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BLATTMANN, Ursula. Modelo de gestao da informacio digital online em bibliotecas
académicas na educacio a distincia: biblioteca virtual. 2001. Tese (Doutorado em
Engenharia de Produgdo) - Programa de Po6s-Graduagdo em Engenharia de Producgdo,

Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis.
RESUMO

O objetivo desta pesquisa de doutorado consiste em definir um modelo de gestdo da
biblioteca virtual a ser utilizado na educagao a distancia considerando as caracteristicas dos
servigos, em rede de computadores, no processo de aprendizagem nessa modalidade de
ensino. Utiliza-se para contextualizacdo a pesquisa bibliografica como suporte na revisao
da literatura, enfoca-se a importancia das bibliotecas no processo de aprendizagem no
ensino a distancia e utiliza-se gestdo de produtos e servi¢os de informag¢ao em ambiente da
informagdo digital em redes de computadores. O gerenciamento por processos ¢ utilizado
como técnica na gestdo da biblioteca virtual. Estudo de natureza empirica, envolve a
observacdo e caracteriza-se o ambiente da pesquisa do Programa de Pos-Graduagdao em
Engenharia de Produ¢do da Universidade Federal de Santa Catarina - Brasil. As questdes
do questionario da coleta de dados foram selecionadas em seis dimensdes categorizadas: o
uso, a eficiéncia, a motivagdo, a distribuicdo da informagdo digital, o treinamento
necessario para utilizar fontes de informacao digital online, e, o local de acesso. A andlise
dos resultados da coleta de dados possibilita caracterizar as necessidades e demandas
informacionais dos sujeitos envolvidos em cursos oferecidos a distdncia pela Universidade
Federal de Santa Catarina para viabilizar o desenvolvimento do modelo de gestdo da
informagdo online na educacao a distadncia. Este modelo de gestdo baseia-se nas condi¢des
da infra-estrutura logistica da rede de computadores, principalmente ao ater-se na eficiéncia
dos processos, considerando os processos de gestdo na operacionalizagdo da biblioteca
virtual por area especifica do conhecimento. As conclusdes e recomendagdes estdo
enfocadas na viabilidade operacional e na técnica da implementagdo deste modelo de
gestdo da informacado online na educagdo a distancia no Brasil. A peculiaridade do modelo
de gestdo consiste em ser o ponto de acesso a informagao online organizada para atender as
demandas dos usuarios na educagdo a distancia. A caracteristica do modelo de gestdo esta
centrada na seleg¢do, compilacdo e disseminagdo do contetido online. Possibilita ser uma
nova forma de organizacdo do conhecimento no processo de aprendizagem oferecido pelo
programas de educacdo a distancia para atender as demandas e satisfazer as necessidades

dos usuarios.

Palavras-chave: Biblioteca virtual; Educacdo a distancia; Gestdo de processos.
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BLATTMANN, Ursula. Model of management the digital information online at
academic libraries in the distance education: virtual library. 2001. Thesis (Doctor in
Engineering of Production) - Post-Graduation Program in Engineering of Production,

Federal University of Santa Catarina State - Floriandpolis, Brazil.

ABSTRACT

The objective of this doctoral research is to define a management model to the virtual
library for use in distance education, considers the services feature, in computer networks,
in the process of learning in this modality of education. The bibliographical research is used
for the literature reference context, focuses the importance of the libraries in the distance
education learning process and uses the management of information services and products
of the digital information environment in computer networks. The management processes
are used as a technique to manage the virtual library. A empirical study, involves
observation and characterizes the research environment of the Engineering of Production
Post-Graduation Program at the Federal University of Santa Catarina State (Brazil). The
questions in the data collection questionnaire had been selected in six categories
dimensions: the use, the efficiency, the motivation, the distribution of digital information,
the training necessary to use sources of online information, and the access place. The
analysis of the results by the collected data, made possible the characterization of the
information needs and the demands of the subjects involved in distance learning courses
offered at the Federal University of Santa Catarina, to enable the development of online
information, distance education, management model. This management model is based on
the conditions of the logistic infrastructure from computer networks, mainly focusing on
the efficiency of the processes, considering management processes of work in the virtual
library's specific area of the knowledge. The model's conclusions and recommendations are
focused on the operational viability and implementation technique of this online
information, distance education, management model in Brazil. The peculiarity of this
management model consists of being the point of access to organized online information
that meets the demands of distance education users. The feature, of this management model
centers in the selection, compilation and dissemination of the online contents. It makes
possible a new form of knowledge organization in the learning process offered in distance

education programs that meets the demands and satisfies the users needs.

Key words: Virtual library; Distance education; Management process.
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1 INTRODUCAO

As mudancas advindas do trabalho em redes de computadores podem ser observadas em
diferentes setores da economia, da politica e da educagdo, com diversas implicagdes na
sociedade. Entre os fatores que tém impulsionado essas mudancas, estd a velocidade de
transmissdo de informagdes possibilitadas pelo uso intensificado da informatica e das
telecomunicacgdes.

Monteiro, Cosentino e Merlin (2000, p. 158) mencionam que "com o aparecimento das
novas midias, a divulga¢do dos conhecimentos e o facil acesso as informacgdes, em termos de
quantidade, qualidade, profundidade e agilidade, passaram a fazer parte das caracteristicas da
educa¢dao moderna."

No campo da gestdo da informagdo, envolvendo a organizacdo e¢ a disseminacdo do
conhecimento, pode ser observado que muitas bibliotecas tradicionais estdo migrando parte de
seu acervo e oferecendo novos servigos e produtos de informacdo também nos formatos
eletronicos ou digitais, tais como diferentes fontes em CD-ROM (Compact Disc Read Only
Memory), ou paginas de hipermidia online (tais como as paginas da World Wide Web' - WWW).

As mudangas oriundas dos impactos que provocam nas organizacdes, na sua estrutura; no
relacionamento entre as pessoas (bibliotecarios e usudrios); no tratamento das novas colegdes
(publicagoes eletronicas/digitais, acesso a informacao online - desde o texto, bases de dados até
produtos multimidia), implicando na adog¢do e reformulagdo de politicas e diretrizes sobre o
fluxo da informagdo digital; no treinamento de pessoal e também nas questdes mais especificas
do acervo (disponibilizacdo, acesso, disseminacdo), ainda envolvendo aspectos de
comprometimento com as editoras e publicadoras, resgatando questdes polémicas sobre os
direitos autorais e de copyright.

Cada biblioteca, conforme suas condig¢des estruturais, reage de determinada maneira para
dar continuidade ao processo de armazenamento, recuperacao e disseminacdo de suas colecdes
de informagdo. Na biblioteca requer-se o desenvolvimento de atividades nos processos de
armazenamento, de recuperagao e de disseminagdo de suas cole¢des de informagdes, sejam elas

no suporte impresso ou eletronico.

" WWW - teia global, trata do conjunto de documentos e servigos, que faz parte da Internet, organizados em forma
de paginas de hipermidia, em que cada pagina ¢ identificada por um Uniform Resource Locator - URL, localizador
de paginas Internet.
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Nos servigos e produtos de informagdo fornecidos pela biblioteca, pode-se utilizar a rede
de computadores para agilizar o atendimento de seus usudrios, quer na forma de disponibilizar
seus catdlogos bibliograficos automatizados pelo acesso remoto, que pelo acesso de seus
servigos e produtos em paginas de hipermidia, onde o usuério pode interagir diretamente com a
biblioteca, seja pela reserva de determinadas obras, solicitacdo de levantamentos bibliograficos
ou até mesmo consultas de referéncia que, em muitas bibliotecas, somente ¢ viavel pela presenca
in loco.

O processo das mudangas organizacionais nas bibliotecas pode ser observado sob
diferentes prismas, entre os quais: oferecer servigcos centrados nas demandas dos usuarios e de
que modo esses servigos bibliotecarios podem ser disponibilizados para atender as demandas
informacionais dos usudrios.

O enfoque do trabalho volta-se, assim, as institui¢des de ensino que oferecem cursos a
distancia online e que procuram desenvolver servigos qualitativos de acesso a informagao por
meio do uso de novas tecnologias da informagao e, principalmente devido a comunicagao em
rede de computadores, proporcionar velocidade de acesso e duplicagdo exponencial da
informagdo requerida nas atividades de ensino, pesquisa e de apoio didatico-pedagdgico aos seus
usuarios.

Para que isso se concretize, necessita-se conhecer a demanda informacional dos programas
de educacdo a distancia - EAD - online, a estrutura da rede de comunicacdo de dados -
considerada como fator logistico - e os tipos de servigos e as respectivas atividades das
bibliotecas no atendimento as necessidades informacionais dos usudrios, resgatando a
importancia do processo existente no fluxo da informagdo online sem o qual ndo existe o
aprendizado.

Tendo como ponto de partida este cenario, no decorrer da revisdo da literatura apresenta-se
cada topico que influi na elabora¢do do modelo de gestdo informacional online em institui¢des
que promovem a educagdo a distancia, abordando especificamente as necessidades dos usuarios

(clientes) da biblioteca e /ou de informacdes.
1.1 Da relevancia do tema e sua escolha

Entre as tecnologias de informagdo que provocam rupturas nos servi¢os e produtos em
bibliotecas, encontra-se a rede de computadores, mais especificamente a Internet, que emprega
muitos recursos, seja sob aspectos estratégicos, técnicos e operacionais. As questdes podem ser

enfocadas a partir de diferentes perspectivas, as quais convergem sobre a estrutura necessaria do
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treinamento de recursos humanos e da implantagao de equipamentos e seus muitos aplicativos de
software (programas) para o acesso € manuseio da informagao.

A Internet agrega diferentes tipos de servicos, tais como: paginas Web, correio eletronico,
listas de discussdo, File Transference Protocol - FTP. Possibilita a utilizagdo de diferentes tipos
de recursos: mecanismos de busca, ferramentas de metabusca, diretorios de pesquisa, catalogos,
publicacdes eletronicas (periodicos, dicionarios, enciclopédias, tesauros, guias, entre outros),
sites especializados em areas de conhecimento, cursos e tutoriais (programas de ajuda),
videoconferéncias, forum de debates, entre outros. Portanto, resulta ao usudrio o acesso a
diferentes ambientes informacionais online e visa ampliar seu conhecimento em diferentes areas
do saber.

Concorda-se com o dizer de Neal (2001, pl) referindo-se que a combinacdo do impacto
das tecnologias digitais e em rede de computadores, a globalizacdo da educacdo e da
cientificidade, e o aumento da competitividade dos recursos ira produzir uma biblioteca diferente
na academia na préoxima década. A nova visdo da biblioteca esta como um recurso virtual nao
limitado por tempo e espago, sem depender do prédio, uso e servigo de informagdo. Aponta para
um reposicionamento das bibliotecas académicas como um competidor de sucesso no mercado
da informacdo para novos empreendimentos, € para investimentos corporativos, fundacgoes e
orgaos federais.

A presente pesquisa objetiva contextualizar o fluxo da informacao digital online na
educagdo a distdncia. Aponta as caracteristicas da informagdo e os respectivos processos para
viabilizar um modelo de gestdo a ser utilizado no ambiente de redes de computadores, atendendo
as demandas informacionais do Programa de Educacdo a Distancia da Universidade Federal de
Santa Catarina - UFSC.

A necessidade emergente de estudar novos recursos que auxiliem na educag¢ao a distancia €
estimulada pela crescente demanda de cursos nesta area oriundas de diferentes areas do
conhecimento, voltadas ao atendimento das dimensOes territoriais, culturais, econdmicas,
educacionais e informacionais brasileiras.

No entanto, surgem questdes de como enviar material de suporte bibliografico, tanto ao
ensino quanto a pesquisa dos participantes de cursos a distancia, em ambiente interligado por
redes de computadores.

Ao passar do suporte fisico para o digital online, o fluxo da informacdo aumenta sua

velocidade de transmissdo e favorece a possibilidade de duplicagdo. Surgem, dai, questdes de
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como gerenciar essa informagdo digital no ambiente de redes de computadores, em que
ferramentas tais como o e-mail, paginas de hipermidia (como por exemplo o acesso as
publicacdes eletronicas), foruns eletronicos, listas de discussdes, acesso remoto a catalogos e
bases de dados, fazem parte do processo da aprendizagem. Portanto, pensar na organizacao,
recupera¢ao, disseminagdo e controle da informagao nesse ambiente informacional, sob o prisma
do processo de aprendizagem, constitui-se em estimulo a busca de solu¢des que possam ser
incorporadas nas bibliotecas de instituicdes que oferecem programas de educagdo a distancia.

Quanto mais se focaliza essa temdtica mais amplas tornam-se as perspectivas sobre a
relevancia, a importancia e a urgéncia de buscar entender as diferentes ramificacdes do acesso a
informacao digital em redes de computadores.

Pesquisas de mestrado tais como as dissertagdoes defendidas por Naves (1998) "Educagdo
continuada e a distancia de profissionais da Ciéncia da Informacdo no Brasil via Internet" ;
Paldés (1999) "O uso da Internet na educacgdo superior de graduagdo: estudo de caso de uma
universidade publica brasileira"; Correa (1999) "O uso da Internet pelo bibliotecario em Santa
Catarina: apropriagdo social ou desintermediagd@o?" motivam ao delineamento do objeto de
estudo e o refinamento do tema inicial, provocando a busca do embasamento tedrico para
justificar a relevancia cientifica, social e educacional dessa pesquisa de doutoramento.

Paralelamente, fatores como o lancamento do Programa Sociedade da Informacdo®, em
dezembro de 1999, confirmam a adesao formal do Brasil a nova rede de comunicagao Internet 2.
Os aspectos da politica do governo Fernando Henrique Cardoso indicam direcionamentos
possiveis para a aplicagdo dessa pesquisa ao contexto de desenvolvimento educacional, social e
informacional. Isto pode ser dito, considerando que os ministérios da Ciéncia e Tecnologia e da
Educacgado tragaram uma estrutura de telecomunicagdes tal como a construcao da Internet 2.
Weber (1999) menciona que o "acesso a nova rede, de carater académico, sera limitado
inicialmente a 79 institui¢des publicas e privadas que compdem os consorcios responsaveis pelas
Redes Metropolitanas de Alta Velocidade - Remavs. Isso inclui universidades, centros de
pesquisa, orgaos de governos estaduais, empresas de TV a cabo e de telecomunicagdes".

A iniciagdo do Programa Universidade Virtual Publica do Brasil (Unirede)’, em janeiro de
2000, ¢ da Universidade Virtual Brasileira (rede particular de ensino superior)’, em junho de

2000, sdo fatores determinantes para que o tema dessa investigacdo cientifica seja almejado, pois

? Informagdes disponiveis na URL: http://www.socinfo.org.br/
3 Disponivel na URL: http://ww2.socinfo.org.br/noticias/not_uni.htm
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acredita-se que o gerenciamento da informacao digital em redes de computadores seja um
elemento vital para o sucesso desses programas de educacao.

A perspectiva viavel de oferecer o ensino a distancia no Brasil por meio da implantacao de
infovias e midias integradas estimula a busca e o desenvolvimento de solugdes na gestdo de
servigos e produtos informacionais nas bibliotecas participantes destes consorcios de
universidades brasileiras. O papel das bibliotecas no ensino a distancia deve ser considerado
elemento essencial de suporte informacional dos cursos oferecidos.

Entre os estudos internacionais, esta a pesquisa de doutorado de Abate (1998), que indica a
relevancia da tematica, pois, em sua investigacdo, realizou a avaliagdo das necessidades
informacionais de um segmento selecionado da populagdo de estudantes de graduagdo na
aprendizagem a distancia da Biblioteca Einstein da Nova Southeastern University, propondo um
novo modelo de servigos bibliotecarios com base na implementa¢do de tecnologias correntes e
emergentes. Como resultados, esta a proposi¢do de um modelo para servigos bibliotecarios que
integra recursos eletronicos e impressos em um sistema unificado na entrega de informacgao.

Sugere-se em decorréncia da expansdo e do desenvolvimento continuo da educagdo a
distancia, procurar métodos inovativos para prover recursos informacionais aos estudantes que
estudam a distancia. O modelo proposto baseia-se em comparar a lacuna entre as expectativas do
cliente e a qualidade de servigos; entre as especificacdes do cliente e a entrega atual do servigo;
e, entre qualquer mensuragdo das expectativas do usudrio (customer) e a atual performance do
Servigo.

Pode-se dizer portanto que, o estudo de Abate (1998, p. 7), estd centrado no corrente uso e
no desenvolvimento futuro de tecnologias emergentes para a entrega de servigos bibliotecarios.
O estudo baseia-se no papel da biblioteca e dos bibliotecarios; os resultados da pesquisa sao
analisados por uma variagdo da metodologia de Quality Function Deployment - QFD. Baseando-
se nesta analise, ¢ proposto um modelo de servigos bibliotecarios que integra recursos
eletronicos e impresso em um sistema unificado na entrega de informagdo. Menciona que a
educagdo a distancia continua a expandir e a desenvolver-se, e métodos inovativos devem ser
procurados para prover recursos informacionais aos estudantes envolvidos nessa modalidade de
ensino.

Quanto a outros estudos realizados no Brasil sobre servigos bibliotecarios para apoiar a

educagao a distancia, pode-se destacar o estudo de Blattmann e Dutra (1998) sobre o

* Disponivel na URL: http://www.uvb.com.br
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levantamento de como as tradicionais instituicdes promotoras de educagdo a distancia utilizam a
Internet para disponibilizar e disseminar diferentes recursos de informacgdes. Ja o relato de
experiéncia do Sistema de Bibliotecas da Universidade de Sdo Paulo - SIBi/USP (SADI; REIS,
2000) mostra como a USP esta capacitada para apoiar as demandas da educagdo a distancia.

A pesquisa de mestrado de Garcez (2000) sobre a qualidade de prestagdao de servigos e
produtos em unidades de informagdo - bibliotecas, aponta para uma nova concep¢ao de
terminologia as bibliotecas hibridas. Ao conceituar os usudrios presenciais, remotos, off-
campus ¢ identificar as necessidades e expectativas na EAD, a autora aborda um novo enfoque
sobre o gerenciamento de servigos de informagdes.

No trabalho de Garcez (2000) verifica-se uma abordagem bastante detalhada sobre a
flexibilizagdo de bens e servigos disponibilizados em bibliotecas hibridas - resgatando um
trabalho minucioso sobre "servigos - suporte - bens". Estas diferentes atividades de "Servigo de
referéncia executados pelo bibliotecario ao usuario off-campus", "Servigo de referéncia
executado pelo bibliotecario ao usuario local", a "Busca por informac¢ao executada pelo usuario
off-campus", "Busca por informagdo executada pelo usudrio local", "Acesso 4 informacdo
usuario off-campus", e "Acesso 4 informagdo usuario local", possibilitam uma visdo de como
acontece o fluxo da informagdo (tradicional e eletronica) no processo de atendimento e
disseminagdo nas bibliotecas que pode ser reportado também as bibliotecas que atuam na
educacao a distancia.

Monteiro, Cosentino e Merlin (2000, p. 159) consideram a tendéncia crescente do ensino a
distancia e salientam que tal forma de ensino objetiva viabilizar um rapido e facil acesso aos
mais variados conteudos, em conformidade com um universo revestido de milhares de novos
dados e informagdes, num curto intervalo de tempo. Mencionam que decorrente do inter-
relacionamento de inlimeras pessoas ao mesmo tempo, de diferentes localidades, com troca de
um grande numero de informagdes e variadas alternativas de busca, a facilidade e comodidade
sdo reais nesse novo método, contribuindo com maiores atrativos para uma educa¢do com

melhor qualidade e atualidade.
1.2 Justificativas sobre o ambiente da pesquisa

Elemento decisivo para realizagdo dessa pesquisa ¢ o fato da Universidade Federal de
Santa Catarina - UFSC - oferecer programas de educacdo a distancia por meio dos Centro

Tecnologico e Centro de Ciéncias da Educacdo. Interessa para esta pesquisa investigar como s3o
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oferecidos servigos e produtos para auxiliar no processo de ensino/aprendizagem aos estudantes
e professores na educagdo a distancia online.

A UFSC, por intermédio do Programa de Po6s-Graduag¢do da Engenharia de Produgao -
PPGEP, criou, em 1995, o Laboratdrio de Ensino a Distancia - LED, 6rgdo provedor que oferece
cursos de pos-graduagdo latu-sensu e strictu-sensu (Mestrado e Doutorado) a distdncia. Cabe
mencionar que o PPGEP tém os estudantes matriculados em seus programas e compete ao LED
promover os cursos. Portanto o LED ndo tem estudantes, mas propicia o ambiente no qual ocorre
a aprendizagem entre os professores e estudantes.

"O Laboratério de Ensino a Distancia foi criado com o objetivo de servir como
instrumento de suporte pedagogico e tecnoldgico para a criagao, formatagdo, producao, avaliagao
e pesquisa de novas metodologias para dar suporte a realizacdo de varias atividades de ensino a
distancia, fazendo a interface dos professores da UFSC/PPGEP com as novas demandas do
mercado". (SPANHOL, 1999)

Pode-se observar que o Laboratorio de Ensino a distancia da UFSC, "ao invés de ter como
uma das caracteristicas bdsicas a separacdo cldssica professor-aluno - representada pela
aprendizagem baseada apenas em materiais didaticos, tem como caracteristica o uso de midias
interativas em ambientes dinamicos para o ensino-aprendizagem: tecnologias eletronicas de
comunicac¢do e informacao sendo utilizadas para privilegiar a aproximacao entre professores e
alunos em atividades como aulas, orientacdes, avaliagdes, seminarios e ciclos de integracao de
conhecimento, eliminando qualquer barreira de territorialidade".(VIANNEY et al., 1997)

Nas pesquisas de mestrado de Bolzan (1998), Rodrigues (1998), Spanhol (1999), Garcez
(2000) e Tobal (2001) pode-se conhecer detalhadamente a importancia, as caracteristicas e as
diferentes experiéncias do LED na EAD oferecida pela PPGEP da UFSC.

Na evolugao histérica do Laboratério de Ensino a Distancia da Universidade Virtual da
UFSC, Rodrigues (1998) resgata aspectos sobre a estrutura existente onde pode-se observar a
existéncia da "Biblioteca Virtual". Aos cursos oferecidos, além das aulas por videoconferéncia,
pode-se contar com um site (http://uvirtual.eps.ufsc.br) que usa a metafora do campus, com
espagos de Biblioteca Virtual, Entrega de Trabalhos (sala de produgdo), Banco de Cases, Sala de
Discussao, Sala de Reunides, Novidades e Mailbox. Todas essas ferramentas sdo integradas num
mesmo ambiente /nternet de aprendizagem.

Com a presente pesquisa, busca-se estabelecer um modelo de gestdo informacional requer

conhecer o que seja uma Biblioteca Virtual e quais os servigos que se possam ser oferecidos por



essa biblioteca virtual em atender satisfatoriamente os usuarios a distancia.

O desenvolvimento ¢ a manutengdo de uma infra-estrutura para atender a demanda
informacional a distancia provoca a busca de solugdes para acesso a informagdo digital em rede
de computadores. Nessa pesquisa estdo abordadas questdes de como interagir e organizar o
material didatico pedagogico utilizado nas diferentes disciplinas do programa a distancia, e,
principalmente, a disponibilidade de acesso a fontes externas, seja pelo acesso remoto para
outras bibliotecas, seja por bases de dados ou diretdrios especializados, ou, também, seja para
possibilitar pelo acesso local a estas cole¢des de informacao digital online.

Na etapa do levantamento bibliografico sdo observados conceitos, caracteristicas, € como
as bibliotecas atuam na educacao a distancia. Devido a sua relevancia cientifica, social e técnica,
resolveu-se buscar subsidios para elaboracdo do modelo de gestdo da informagdo digital online
em bibliotecas, observando a demanda informacional de usudrios em programas de educagdo a
distancia nos cursos de pdés-graduacgao stricto sensu: mestrado e doutorado.

Com a presente investigacdo, espera-se contribuir significativamente para duas areas do
conhecimento:

e a biblioteconomia, revelando aspectos da mudanca de paradigmas diante da digitalizagdo e
virtualizagdo das informacdes, com implica¢des especialmente quanto ao acervo, acesso,
disseminag¢do e recuperacao da informagao eletronica e digital online; e,

e a educacdo a distancia, verificando como as bibliotecas oferecem suporte as demandas
informacionais dos usuarios que se encontram a distancia, proporcionando a elaboragdo de
um modelo de gestdo da informacdo online em bibliotecas académicas na educagdo a
distancia.

1.3 Procedimentos da pesquisa

Em relagdo a proposta desse modelo de gestdo, intenta-se caracterizar: as fung¢des dessa
biblioteca virtual baseadas nas fungdes e nas caracteristicas das demandas de seus usuarios
(estudantes, professores, pesquisadores e equipe de apoio instrucional); qual a estrutura
necessaria; como se pode gerenciar essa biblioteca; e, como serd concebida a logistica -
aquisi¢cdo, armazenamento e distribui¢ao do acervo digital online (tais como catalogo remoto,
bases de dados bibliogréficas e de texto na integra online).

A pergunta de pesquisa resume-se em "qual a estrutura adequada a ser oferecida pelas
Institui¢des de Ensino Superior - IES na entrega do material bibliografico online aos estudantes

na educagao a distdncia no Brasil para atender suas demandas informacionais?"



Os beneficiados com a pesquisa sdo diretamente:
as instituigdes que promovem cursos de educacao a distancia, usando as novas midias (redes
de computadores) na entrega da informagdo no processo de aprendizagem, atendendo os
requisitos de recebe a EAD; e,
os participantes (professores, estudantes e equipe de apoio instrucional) destes programas de
EAD das respectivas institui¢des de ensino superior.

Considerando a pergunta de pesquisa, estabeleceu-se os seguintes pressupostos para

delinear a investigacao referente:

a)

b)

ao aspecto instrucional: no ambiente educacional, necessita-se de servigos disponibilizados
pelas bibliotecas para complementar o processo de aprendizagem dos envolvidos (estudantes,
professores e equipe de apoio).

ao acesso: o uso dos recursos das bibliotecas (servicos e produtos) implica o
desenvolvimento qualitativo da pesquisa bibliografica, resultando em melhor sucesso na
aprendizagem.

no manuseio da estrutura logistica: habilidade de pesquisa online, apoio instrucional na
realizacdo de pesquisas (tutoriais e cursos), incentivo (estimulo) dos professores para que
estudantes aprofundem seus conhecimentos através da pesquisa.

as condi¢cdes operacionais: se existe estrutura logistica adequada nas IES, o acesso a
demanda informacional serd atendido.

as condicdes de compatibilidade técnica entre hardware e software para acessar os produtos e
servigos na rede de computadores. Envolve caracteristicas da estrutura logistica,
caracteristica das publicacdes online, identificagdao de servigos e produtos das bibliotecas em
ambiente online.

Considerando estes pressupostos, acredita-se que a gestdo da informagao digital em rede de

computadores nas bibliotecas académicas na EAD possa proporcionar melhoria no processo de

aprendizagem e o desenvolvimento de novos servigos informacionais disponibilizados pela infra-

estrutura logistica para atender a demanda informacional dos usuarios.

Ao identificar e caracterizar o processo de gerenciamento da informagdo online cria-se o

cenario no qual essas bibliotecas possam oferecer suporte informacional online qualitativo na

EAD.
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Ao efetuar a revisdo da literatura nacional e internacional, observa-se como ocorre o
atendimento das necessidades informacionais dos usuarios na EAD e identifica-se demandas que
os servicos devem satisfazer.

Utiliza-se a técnica do gerenciamento por processos na representacdo do modelo de gestdo.

As necessidades informacionais dos usudrios (estudantes e professores) no Programa de
Pos-Graduagdo sao analisadas e caracterizadas no estudo de Garcez (2000) e respaldado nos
resultados qualitativos levantados pela presente pesquisa.

Busca-se solugdes para a gestdo de servigos que visam atender a demanda dos usudrios da
EAD, proporcionando, desta forma, recursos de gestdo informacional para IES na EAD. Os
resultados permitirdo a elaboragdo da proposta de um modelo de gestdao de informagao digital

online, a ser usado na EAD.
1.3.1 Objetivo geral

Definir um modelo de gestdo da informagdo digital online - biblioteca virtual -
considerando as caracteristicas dos servigos, em rede de computadores, no processo de
aprendizagem na modalidade da educacao a distancia.
1.3.1.1 Objetivos especificos
e identificar as caracteristicas, os servigos e os produtos de bibliotecas que oferecem suporte de

informagao eletronica/digital online na educagao a distancia.

e identificar qual a estrutura necessaria (basica) para o desenvolvimento do modelo de gestao
no acesso a informagdo eletronica via rede de computadores (/nternet): equipamentos,
programas minimos necessarios.

e identificar a logistica referente aos processos de aquisi¢ao, armazenamento e distribui¢do do
acervo eletronico e digital online para o atendimento da demanda informacional dos usudrios

na EAD.

e claborar um modelo de gestdo para atender aos programas de EAD.

1.3.2 Método da pesquisa

De natureza empirica, uma vez que envolve a observacdo de uma realidade, no caso, o
Programa de Po6s-Graduagdo da Engenharia de Produgdo, utilizando a estrutura do Laboratorio
de Ensino a distancia da Universidade Federal de Santa Catarina, permite, segundo Demo (1994,
p 37), "a trabalhar a parte da realidade que se manifesta empiricamente e €, por isso, mais
facilmente manejavel”, baseando-se em pesquisa bibliografica, que por sua vez possibilita

respaldar a revisdo da literatura e a fundamentar teoricamente o estudo, permitindo assim,
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embasar o modelo de gestdo de informagdo digital, na EAD. Demo (1994, p. 37) salienta a
importancia de valorizar a pesquisa empirica "pela possibilidade que oferece de maior
concretude as argumentagdes, por mais ténue que possa ser a base factual. O significado dos
dados empiricos depende do referencial tedrico, mas estes dados agregam impacto pertinente,
sobretudo no sentido de facilitarem a aproximagao pratica."

A pesquisa bibliografica, por sua vez, conforme Gil (1988, p. 48), ¢ "desenvolvida a partir
de material ja elaborado, constituido principalmente, de livros e artigos cientificos”. A principal
vantagem da pesquisa bibliogréafica, conforme ainda exposto por Gil (1988, p. 50), "reside no
fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do
que aquela que poderia pesquisar diretamente. "

Dentro desta visdo, a pesquisa bibliografica ¢ utilizada na contextualizacdo, na revisdo da
literatura e na exploragdo da viabilidade da proposta do modelo de gestao.

Também utiliza-se pesquisa bibliografica para amparar a pesquisa exploratoria. Conforme
Gil (1988, p. 45) as pesquisas exploratorias t€ém '"como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses.
Pode-se dizer que estas pesquisas t€ém como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a
descoberta de intuigdes." O estudo de caso insere-se como uma abordagem das pesquisas
exploratorias. Ainda segundo Gil (1988, p.58), o estudo de caso pode ser "caracterizado pelo
estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante os outros delineamentos". A
maior utilidade do estudo de caso, conforme Gil (1988, p. 59), "¢ verificada nas pesquisas
exploratérias. Por sua flexibilidade, é recomendével nas fases iniciais de uma investigagao sobre
temas complexos, para a construgdo de hipdtese ou reformulagdo do problema. Também se
aplica com pertinéncia nas situagdes em que o objeto de estudo j4 ¢ suficientemente conhecido a
ponto de ser enquadrado em determinado tipo ideal." Utiliza-se o método do estudo de caso nas
fases: a) exploratoria (o caso deve ser uma referéncia significativa para merecer a investigacao);
b) delimitagdo do caso (reunir e organizar um conjunto comprobatorio de informacdes); e, ¢)
organizagdo e redagdo do relatorio (utiliza o estilo descritivo e analitico).

Por meio da adogdo do Estudo de Caso objetiva-se:

e caracterizar as necessidades informacionais do PPGEP na EAD.

¢ identificar o uso e conhecer a eficiéncia da informacdo na rede de computadores;
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e identificar como ¢ introduzida a informacdo digital na transmissdo do conhecimento:
motivagdo do professor, dos alunos e da equipe de apoio;

e delinear qual o treinamento necessario para utilizar fontes de informacdo digital online e
local de acesso;

e propor modelo de gestdo da informacgdo digital online que integre servicos aos usudrios
utilizando as redes de computadores para atender a demanda informacional remota no
Programa de P6s-Graduacao de Engenharia de Producao da UFSC.

Acredita-se que além desses, outros elementos e fatores podem ser observados e analisados
e, conforme a sua relevancia, sdo incluidos no modelo de gestao.

Desta forma, é adotada a abordagem qualitativa, cujas caracteristicas principais coincidem
com as recomendagdes de Godoy (1995, p. 58):

e ambiente como fonte direta dos dados e o pesquisador como instrumento chave;

e possui carater descritivo;

e processo ¢ o foco principal de abordagem e nao o resultado ou o produto;

e aandlise dos dados ¢ realizada de maneira subjetiva e indutiva pela pesquisadora;

e buscou-se a interpretacdo de fendmenos e a atribui¢do de resultados.

A pesquisa qualitativa parte de questdes ou focos de interesses amplos, que vao se
definindo a medida que o estudo ¢ desenvolvido. Envolve a obtencdo de dados descritos sobre o
ambiente da pesquisa, sujeitos, e processos interativos pelo contato direto sobre a situagdo
estudada, com o intuito de compreender os fendmenos segundo a perspectiva dos sujeitos, isto €,

dos participantes da situagdo em estudo. (GODOY, 1995, p. 58)
1.3.3 Limitagdes da pesquisa

Considerando ser um Estudo de Caso: modelo de gestdo da informagdo digital em
bibliotecas académicas na educa¢ao a distancia online, observa-se os aspectos:

e o0 estudo de caso limita a generalizagdo dos resultados obtidos, j& que o modelo para a
descrigdo e analise pode ser diferente dos demais de sua mesma espécie.

e as técnicas utilizadas para a obtencdo dos dados (questiondrios) e analise documental
também sdo restritivas, sendo que os dados serdo de natureza perceptiva (a observagdo com
anotacdes pode apresentar dificuldades para a compreensdo dos fatos em estudo pela
pesquisadora). O questiondrio, por sua vez, pode ser fator limitante, ao abordar alguns

aspectos do assunto em detrimento de outros.
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e o0 periodo da pesquisa, realizado durante o terceiro trimestre do ano 2000 (outubro a

dezembro de 2000), limita o enfoque longitudinal.

1.3.4 Universo da pesquisa

A pesquisa desenvolvida no Programa de Po6s-Graduagdo da Engenharia de Produgdo,
utilizou a estrutura do Laboratorio de Ensino a distancia da Universidade Federal de Santa
Catarina para as observacdes realizadas no levantamento das necessidades informacionais para a
elaboracdo do modelo de gestao, sendo considerados como elementos significativos para a coleta
de dados a opinido dos 130 participantes dos cursos oferecidos a distancia, envolvendo,

detalhadamente o perfil dos professores e da equipe de apoio instrucional.
1.3.4.1 Caracterizagdao do ambiente: PPGEP - LED

O mestrado iniciou-se em 1969 ¢ o doutorado em 1989, as inscrigoes e selecoes
trimestrais. As areas de concentragdo do PPGEP sado: Inteligéncia Aplicada (Mestrado);
Transporte e Logistica (Mestrado); Engenharia de Avaliagdo e de Inovacdo Tecnologica
(Mestrado); Gestao do Desing e do Produto (Mestrado); Gestdo da Qualidade e Produtividade
(Mestrado); Gestao Ambiental (Mestrado); Midia e Conhecimento (Mestrado); Ergonomia
(Mestrado); Engenharia de Produgdo (Doutorado).

Conforme o relatorio da Fundagdo CAPES (2000) os "objetivos do Programa de Poés-
Graduacdo foram tracados e sdo constantemente revisados considerando as profundas e
continuas mudancas no cendrio econdmico mundial. Sendo o setor de servicos o maior
responsavel pela gera¢do de empregos na economia, o PPGEP tem tragado seus objetivos no
sentido de pesquisar, ensinar e desenvolver eficacia e eficiéncia na era da tecnologia de
informacdo, principalmente no setor de servigos." (FUNDACAO CAPES, 2000, p.4)

Reflete-se em termos qualitativos e quantitativo na produgdo cientifica e tecnologica, em
produgdes técnicas em areas como educagdo, organizagdes e empresas, € desenvolvimento de
sistemas computacionais.

Observa-se que os servigos a comunidade ocorrem através da solugdes de problemas atuais
em diversas areas da sociedade, proporcionado solugdes eficazes e tecnologicamente de ponta.
(Fundagao CAPES, 2000)

Salienta-se que os resultados alcangam repercussdo nacional e internacional, entre outros
encontra-se o aumento da eficiéncia no aprendizado com o uso intensivo de tecnologia de

informagdo, como resultado esta o Programa de Ensino a Distancia da UFSC.
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Na Proposta do Programa - infra-estrutura - biblioteca, além de todos os recursos
disponiveis na Biblioteca da UFSC, o PPGEP disponibilizou para todos os seus alunos as
seguintes bases de referéncia bibliografica: ABI/INFORM IMAGE - GLOBAL (acesso a todos
os alunos, através de senha e login, via Internet). Possui também backup em CD-ROM
PROQUEST EDUCATION (acesso a todos os alunos, através de senha e login, via Internet).
2000 CSLSPe - The 2000 Computer Society Library Subscription Plan (acesso a todos os alunos
com IP da UFSC, via Internet). (FUNDACAO CAPES, 2000)

Sobre os aspectos infra-estrutura - recursos (Fundacio CAPES, 2000) observa-se que "o
PPGEP realizou no ano de 1999 investimentos de renovacdo e modernizagdo de seus
laboratorios, e também na infra-estrutura de redes de computadores. A maior parte destes
investimentos foi realizada com recursos provenientes de convénios junto a institui¢cdes publicas
e privadas. Saliente-se que, desde 1996, o PPGEP ¢ provedor de Internet para cerca de 2000
usuarios. Desde 1995, o PPGEP também coloca na sua pagina na Internet o texto integral das
teses e dissertacoes defendidas (desde que haja a concordiancia dos autores). Sao
aproximadamente 360 teses e dissertagdes on-line." (Fundagdo CAPES, 2000, p.5)

Sobre a proposta do programa quanto a auto-avaliaciao, o "PPGEP iniciou, a partir do ano
de 1994, a politica de distribuicao de todos os seus recursos através do SISCOOR, um sistema
de ranking académico baseado no desempenho de seus professores. Cada professor € responsavel
pela admissdao dos alunos. Cada aluno entra no Programa através de um professor responsavel.
Isto também permite o rapido envolvimento dos alunos em projetos e um maior foco no seu
trabalho de dissertacdo ou tese. Em resumo, podemos dizer que o estabelecimento de um ranking
académico de professores no Programa foi responsavel pelo aumento das produgdes técnicas e
cientificas, do niimero de projetos junto & iniciativa ptblica e privada." (FUNDACAO CAPES,
2000, p.5)

Laboratoério de Ensino a distancia - LED

O Laboratorio de Ensino a Distancia - LED - do Programa de Pés-Graduagdo de
Engenharia da Producao - PPGEP - da UFSC, criado em 1995, oferece suporte técnico
operacional aos cursos de pos-graduagdo latu-sensu e strictu-sensu (Mestrado e Doutorado) a
distancia, promovendo pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias e processos na
educacdo a distancia.

Spanhol (1999) destaca o LED, enfocando a experiéncia lider de educagao a distancia em

desenvolvimento no pais, apresenta os aspectos histdricos, implanta¢do, caracteristicas do
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modelo de EAD, estrutura organizacional e as tecnologias utilizadas, publicacdes sobre o LED e
de sua equipe. Essa dissertacdo ¢ elemento significativo quanto a importancia e reconhecimento
da capacidade organizacional do LED na educa¢do a distdncia tanto no Brasil como
internacionalmente.

Nesse ambiente pioneiro no uso das novas midias da comunicacdo em redes, e que
possibilita concretizar o desenvolvimento de técnicas, métodos e, principalmente, apoiar a busca
constante de novas solugdes através de pesquisas voltadas a educacdo a distancia, acredita-se que
sera possivel desenvolver e aplicar a presente proposta do modelo de gestdo da informagdo

digital online na educagdo a distancia.
1.3.5 Instrumentos de coleta de dados

O perfil da necessidade dos usudrios foram estabelecidos de trés maneiras que se
intercalam:

1) dados oficiais do Relatério da CAPES referente ao ano 1999;

2) questionario enviado pelo correio-eletronico aos envolvidos nos cursos oferecidos

pelo PPGEP na EAD (Apéndice I); e,

3) dados oriundos da dissertagao de Eliane M. S. Garcez sobre o perfil dos estudantes da

educagao a distancia na PPGEP.

Os dados sobre programas de pos-graduacao da CAPES
(http://www.capes.gov.br/Scripts/SelecionaAnoDadosPosGraduacao.ide) referente ao ano de 1999, foram
considerados referente ao conteudo das areas de concentragdo/linhas de pesquisa; ao perfil dos
recursos humanos; proposta do programa infra-estrutura: laboratorios, biblioteca, recursos de
informdtica; auto-avaliacdo; atividades de pesquisa; atividades de formagdo; produgdo

bibliografica; teses e dissertagdes; producao técnica.

Os dados referentes ao perfil dos usudrios (professores e pessoal de apoio) no PPGEP -
UFSC sdo oriundos do questionario estruturado (apéndice I) com questdes abertas e fechadas
para possibilitar o gerenciamento das necessidades informacionais referente a seis dimensdes
categoriazadas.

O processo de gerenciamento da informagdo digital possibilita tragar as consideragdes
fundamentais da logistica operacional. Os dados servirdo para a andlise e elaboragdo do modelo

de gestdo da informacao digital em bibliotecas de programas de educagdo a distancia.
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1.3.6 Questionario para coleta de dados

Optou-se pelo questiondrio, por entender-se que este ¢ um instrumento agil, que pode ser
aplicado a todos os sujeitos simultaneamente, além de ter baixo custo ¢ adequar-se aos objetivos

da presente pesquisa.
1.3.7 Resultados da coleta dos dados

Os resultados da coleta de dados sdo analisados qualitativamente para fundamentar a o
modelo de gestdo da informagao digital centrado no perfil dos usuarios (estudantes, professores e

equipe técnica) envolvidos no processo de aprendizagem a distancia.
1.4 Da estrutura do trabalho

O presente relatdrio de pesquisa estd organizado em dez capitulos.

No primeiro, tem-se a introducfo ao tema e sua escolha, um enfoque sobre a tematica, sua
relevancia, o que se pretende, os objetivos a serem alcangados e a organiza¢do do material. Os
procedimentos sobre a execu¢do da pesquisa estdo descritos apresentando as caracteristicas, as
limitacdes, o universo da pesquisa, e as demais etapas da pesquisa.

A revisdo da literatura envolve os capitulos dois, trés, quatro e cinco. No segundo
capitulo situa-se o tema educagdo a distancia, as suas caracteristicas, e as necessidades dos
usuarios na EAD e as respectivas categoria. No terceiro capitulo busca-se caracterizar os
sistemas de gestdo, servigos e produtos das bibliotecas. Observa-se as estruturas organizacionais,
a gestdo de servicos em bibliotecas, o valor de servigos, a gestdo da informacao digital e seus
impactos. O quarto capitulo enfoca os impactos provocados pelo uso das novas tecnologias da
informagdo e comunicagdo na estrutura das redes de computadores. Resgata-se a importancia do
uso da Internet e sua aplicacdo no ambito educacional, caracteristicas da rede académica no
Brasil, a infra-estrutura e aborda questdes sobre os direitos autorais e de copyright na era digital.
O quinto capitulo aponta as mudangas em bibliotecas decorrentes do uso da informacdo em
ambiente de redes de computadores. Enfoca os modelos de bibliotecas na EAD, caracteristicas
das bibliotecas e dos servigos no processo de aprendizagem a distancia.

O modelo de gestdao ¢ delineado a partir do sexto capitulo. Procura-se contextualizar o
perfil da demanda resultante do Estudo de Caso. Delimita aspectos sobre o uso, a eficiéncia, a
motivagdo, a distribuicdo da informagdo digital, o treinamento necessario sobre fontes de

informagao digital online e o local de acesso. No sétimo capitulo objetiva-se gerenciar a proposta
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do fluxo da informagdo digital online com o intuito de proporcionar rapidez no acesso da
informacao online. Considerando questdoes que envolvem a logistica de acesso e distribui¢cao da
informagdo online. No oitavo capitulo apresenta-se a discussdo do modelo de gestdo e anélise
dos pontos criticos e possibilidades de gerenciamento. No nono capitulo estdo as conclusoes e as
recomendacdes referente ao modelo de gestdo da informagao digital online na EAD.

Ao final estdo arroladas as referéncias bibliograficas utilizadas no embasamento do
referencial tedrico e no respaldar o desenvolvimento do modelo de gestdo. No apéndice
encontra-se o questionario utilizado na coleta de dados sobre o perfil dos usuarios (professores e

equipe técnica).
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2 EDUCAGAO A DISTANCIA

A educacdo sempre esteve presente no desenvolvimento e progresso da sociedade. Utiliza
técnicas de transmissao via oralidade, escrita, e atualmente, também da informatica na instrucao
das pessoas. Pode-se dizer que desde os primérdios da civilizacdo busca-se a transmissdo e
capacitacdo, apesar de restrita a grupos seletos, tais como os filhos dos senadores romanos, nas
estruturas dos militares; ou, na Idade Média, quando surgem as primeiras universidades criadas
nos castelos dos senhores feudais, restrito o acesso aqueles principalmente relacionados
diretamente com o clero.

A educagdo ganha o reconhecimento em diferentes sociedades. Muitos governos
envolvem-se na implantagdo de diretrizes e programas educacionais. Comegam a surgir
diferentes institui¢des educacionais, que até este momento estava centrado pela igreja (no mundo
ocidental). A qualidade da educacdo demandada pela sociedade, também torna-se elemento
diferenciador nas empresas (industrias), as quais a utilizam para treinamento e capacitacdo da
mao-de-obra desejada.

Portanto, as diferentes instituicdes educacionais (religiosas, estado, empresas,
comunidades) t€ém como objetivo qualificar permanentemente seus membros para estarem
melhor adaptados as condicdes existentes nos diferentes setores seja dentro das proprias
organizagdes ou, principalmente, para atuar na sociedade competitiva por meio da produtividade
e da qualidade.

A educagdo estd tornando-se cada vez mais, objeto de interesse politico, economico, social
e cultural. Para satisfazer as diferentes demandas, que visam atender cada vez mais pessoas em
diferentes esferas educacionais, acontecem rupturas no ensino tradicional (sala de aula - centrado
no professor), que podem ser notadas desde as metodologias de ensino, bem como em suas
praticas, resultando em profundas transformacdes, entre as quais estd o processo de
aprendizagem centrado no estudante.

Entre as alternativas para atender grandes demandas que estdo geograficamente separadas
esta a educagdo aberta e a distancia - EAD. Conforme menciona Belloni (1999, p.3) trata-se de
uma "modalidade de educagdo extremamente adequada e desejavel para atender as novas
demandas educacionais decorrentes das mudangas na nova ordem econdmica mundial".

Cunha (2000b, p. 73) menciona que, no "atual paradigma, as faculdades e universidades
estao centradas no corpo docente. Os professores decidem o que lecionar, como, quando, ¢ onde
o aprendizado ocorrerd. Os estudantes precisam viajar até o campus para aprender; precisam
vencer os obstaculos burocraticos do vestibular, das limitagdes nas ofertas de disciplinas e dos
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rigidos horarios escolares". Essas mudangas do enfoque na educagdo ocorrem pelo fato de existir
um aumento da demanda na educag¢do e no treinamento - capacitacdo da mao-de-obra em
diferentes setores da economia, decorrente principalmente da competitividade econémica local e
global.

Portanto, esta demanda necessita ser suprida por novas maneiras, entre as quais esta o uso

da educacdo a distancia, possibilitando a formagao de grandes massas a custos mais reduzidos,
gerando conseqiientemente um novo ambiente de aprendizagem centrada no estudante e ndo
mais nos professores.
2.1 Caracteristicas do processo de aprendizagem a distancia

No estudo realizado por Landim (1997) sdo apresentados diversas caracteristicas
conceituais da EAD de diferentes autores, destacando:

Quadro 1: Caracteristicas da Educacao a Distancia

Caracteristica Percentagem
separagdo professor-aluno 95%
utilizacao de meios técnicos 80%
organizacdo de apoio-tutoria 62%

aprendizagem independente e flexivel |62%

enfoque tecnolodgico 38%
comunicagao bidirecional 35%
comunicagdo massiva 30%
procedimentos industriais 15%

Fonte: Landim (1997)

As novas formas de distribuicdo da educagdo a distancia possibilitam a interacdo do
individuo com as novas tecnologias da informagdo. Se antes o ensino tradicional, efetuado por
institui¢cdes escolares promotoras de ensino fundamental, médio, e superior era o principal
responsavel pela formagdo e capacitacdo do individuo, atualmente observa-se a migragdao de
empresas de tecnologia da informacdo, tais como Microsoft, Cisco, SUN, 3M, entre outras
corporagdes, oferecendo possibilidades de treinamento e capacitacdo em tecnologias da
informacao. Nota-se que o mercado de trabalho procura pelos certificados corporativos emitidos
por empresas globais, enfocando a competéncia técnica do individuo, o que resulta no
aprendizado centrado nele e ndo na instituigdo (ADELMAN, 2000). Necessita-se compreender

as novas fungdes e os papéis no processo de aprendizagem.
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Os meios de acesso a informagdo digital vém tendo rapida e constante evolucdo. Em
meados da década de 90 a inser¢do da informagdo online passa a ser decisiva, devido a melhora
da estrutura das redes de comunicag¢do de dados e o surgimento de aplicativos de interagdo mais
amigavel, facilitando a leitura, o processamento, a velocidade de acesso e de feedback para os
usuarios participantes de programas ofertados pelas institui¢des de educagao a distancia.

Questdes sobre a importancia e uso da tecnologia da informagao necessitam ser repensadas
nas instituigdes que oferecem a EAD. Os participantes do processo de aprendizagem a distancia
requisitam o dominio das ferramentas das novas tecnologias de informa¢ao e comunicagio para
poderem interagir no momento do ensino e também na pesquisa. Necessita-se considerar as
situagdes dos usudrios que estdo geograficamente distantes, pois muitas vezes 0S Seus
equipamentos podem ser diferentes e até incompativeis, e o grau de conhecimento dos usudrios
também pode ser diferenciado no que se refere ao uso dos recursos, tais como: computadores,
redes e ambiente /nternet.

Barcia et al. (1996b), entre outros, apontam a educagdo a distancia baseada em um “mix”
de tecnologias como uma alternativa viavel para o aumento da qualidade e da quantidade de
atendimento a formacao, educacdo formal, técnica ou especializada do pais.

De acordo com Bolzan (1998) a evolucao da tecnologia provoca uma revolugao no ensino
e, conseqiientemente, no conhecimento. Cita que o acesso a Internet € a disseminagao do uso do
computador possibilita mudar a forma de produzir, armazenar e disseminar a informagao.
Salienta, também, que as fontes de pesquisa abertas aos alunos pela Infernet, as bibliotecas
digitais, em substitui¢do as publicagdes impressas, e os cursos a distdncia estdo aumentando
gradativamente. Observa que, diante disso, escolas e universidades estdo iniciando o processo de
repensar suas funcdes de ensino-aprendizagem.

Spanhol (1999) menciona que o uso de bibliotecas digitais, periddicos especializados,
grupos ou listas de discussdo sobre todos os assuntos, home-pages, BBS (Bulletim Board
System), ferramentas de procura, salas de aula “virtuais”, estes e outros tipos de facilitadores
crescem em forma de progressao geométrica e sao disponibilizados na Internet, fazendo com que
as escolas, universidades e educadores repensem o processo de ensino e aprendizagem e
incorporem estas ferramentas no cotidiano.

No documento What's the difference?, preparado pelo The Institute for Higher Education
Policy’ (1999, p. 27), nota-se que a biblioteca é o centro da experiéncia do ensino superior e,

* Acessivel na URL: http://www.ihep.com/difference.pdf
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especialmente no nivel da graduacdo, ¢ parte integral do processo ensino/aprendizagem.
Algumas bibliotecas digitais apresentam uma série de recursos, com a no¢do implicita de que
elas conseguem providenciar os mesmos servigos que as bibliotecas tradicionais. Mas ha uma
davida crucial: as bibliotecas digitais proporcionam servigos adequados e com qualidade aos
programas académicos?

Diretrizes como as da Association of College and Research Libraries (ACRL) Guidelines

for Distance Learning Library Services (1998) dos Estados Unidos € o documento similar na
estrutura, apresentando no Draft Guidelines for Library Support of Distance and Distributed
Learning in Canada (1998) observam que compete as instituicdes que oferecem cursos na
modalidade de educacdo a distdncia proporcionar os recursos instrumentais e didatico-
pedagogicos para concretizar o aprendizado dos estudantes. Destaca-se a importancia de oferecer
servigos ¢ produtos de informagao, incluindo recursos associados a Internet e & Worl Wide Web
pelas bibliotecas no apoio a pesquisa € no processo da aprendizagem.

Os materiais utilizados na educacdo a distdncia necessitam ser preparados por equipes
multidisciplinares que estejam interagindo com outras institui¢des, a fim de pesquisarem novas
metodologias e linguagem, e que incorporem, no material pedagodgico, as técnicas mais
adaptadas para a auto-aprendizagem, tendo em vista que o centro do processo de ensino passa a
ser o aluno e a motivacdo da modalidade, a distancia (NUNES, 1994).

Bolzan (1998) menciona alguns aspectos referentes ao porqué do trabalho das equipes
multidisciplinares, tais como: entregar o material para os estudantes lerem antes das informagdes
comecarem a ser enviadas; exercicios a serem feitos com guia de estudo para orientar durante o
aprendizado; decidir o conteudo, os objetivos, as atividades a serem planejadas, o que os alunos
vao aprender e, assim, poder passar a informacdo e dar tempo para eles aprenderem. Elaborar
testes e avaliagdes para que haja interacdo, fazer com que essas atividades se interliguem,
material certo no lugar certo, avisar o horario, trabalhar com a filosofia just-in-time e atividades
planejadas sistematicamente, sdo formas de planejamento que podem auxiliar no processo de
ensino a distancia. O apoio ao estudante também deve ser levado em consideracdo. Em uma rede
de ensino a distancia, este apoio pode ser realizado da seguinte maneira: a coordenadoria
regional estabelece grupos de estudo orientados por um coordenador, e pode trabalhar de forma
proxima com essas pessoas, as questdes administrativas, e, também, ajudar os alunos na
orientagdo pessoal e individual.

Litwin (1999, p. 19) orienta nos casos em que os usuarios dos cursos ndo tenham tido
experiéncias prévias de estudo na modalidade, tornando-se "imprescindivel informar o que

significa estudar a distancia e em que consiste o conteudo dos cursos com maior clareza e
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precisdo possiveis. Se acrescentarmos a isso que a utilizagdo do suporte tecnoldgico pode ser
uma novidade para os usudrios, também serd necessario ensinar a utiliza-lo. Portanto, os sistemas
ou programas de educacdo a distancia deverdo conter uma proposta propedé€utica para resolver
os problemas do inicio e da organizagdo dos estudos."

Observa-se, na educagdo a distancia, a existéncia de dois grupos de interesse: interesse no
meio e interesse no aprendizado. O grupo que se preocupa com o meio ¢ aquele que seleciona as
midias, que quer saber quais as midias mais utilizadas, enquanto o grupo com interesse no
aprendizado tem como foco um ensino sério, que atinja um grande niimero de pessoas, como
também se preocupa com a metodologia utilizada para repassar a informacao para determinado
publico-alvo (BOLZAN, 1998).

Litwin (1999, p. 18) alerta que "ndo ¢ o suporte a medida do projeto, mas a concepgao
pedagogica e didatica que subjaz tanto no suporte como no seu tratamento o que o define em
termos de qualidade e pertinéncia." Essa autora salienta a importancia da interatividade, pois
promove a atuagdo e permite o reconhecimento do erro. Menciona que o avango das
comunicagoes eletronicas proporciona o desenvolvimento de diferentes propostas que permitem
aos usuarios consultar especialistas ou trocar opinides, problemas ou propostas com outros
usuarios. Por outro lado, os usudrios que estudam nesses programas aprendem a utilizagdo de
programas que atualizam a informacao de maneira constante.

Entende-se, entdo, que, como valor agregado, surge o acesso flexivel (de qualquer ponto de
conexdo via Internet) e a utilizagdo de informagdo constantemente renovada (atualizada). A
tecnologia utilizada, no caso a Internet, torna-se um diferencial competitivo. Por exemplo, pode-
se utilizar bancos de dados relacionados as disciplinas e possibilita a interatividade dos
envolvidos, seja na comunicagdo sincrona, utilizando a video-camera ou seja via
teleconferéncias; de maneira assincrona pode-se utilizar os foruns e as listas de discussdo
especificas ou disponibilizando em paginas de hipermidia na Web. Os resultados desse
apreender coletivo possibilita a criagdo e recriagdo seja dos contetidos, seja da forma das
disciplinas, e, consequentemente, de maneira a atender pessoas que estdo distantemente
localizadas.

O uso da Internet na educacao a distancia, conhecido também como distance education

online tornou-se uma realidade no cotidiano das institui¢des que atuam na educacdo a distancia.
No relatorio Quality on the line, preparado pelo The Institute for Higher Education Policy’
(2000), constata-se que a educagao a distancia baseada na Internet tornou-se rapidamente uma
tecnologia predominante e continua em expansdo, enquanto que outras tecnologias tém

declinado desde 1994-5. Ressalta que, em uma pesquisa recente efetuada nos Estados Unidos

% Acessivel na URL: http://www.ihep.com/quality.pdf
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pelo Department of Education’s National Center for Education Statistics (NCES), detectou-se
que, entre 1994-95 e 1997-98, o numero de programas de educacdo a distancia cresceu 72
porcento. A pesquisa estima que mais de 1.6 milhdes de estudantes estiveram envolvidos em
cursos de educagdo a distancia entre 1997-98.

Verifica-se no documento Distance Learning in Higher Education, produzido pelo The
Institute for Higher Education Policy” (1999), que, dentre as 571 instituicdes de ensino (colleges
e universities) pesquisadas nos Estados Unidos, em 1998, os resultados apontam que um terco de
todas as classes estdo utilizando os recursos da Internet (comparado aos 25% em 1997 e 15% em
1996). Cerca de um quarto de todos os cursos estdo utilizando as paginas da World Wide Web
(WWW) para material das classes de aulas e recursos (comparando com 8% em 1996 e somente
4% em 1994). Portanto, sdo niimeros crescentes que indicam a utilizagdo dos recursos da Internet
para complementar os cursos nas institui¢des educacionais.

A educagdo a distancia baseada na Internet permite que o processo ensino/aprendizagem
ocorra em qualquer lugar e em qualquer tempo, provocando mudangas na concepcao dos
servigos antes centralizados nas instituigdes e com base geografica local para servicos
centralizados nos usudrios que estdao dispersos geograficamente.

Esta nova modalidade de ensino, a educacdo a distancia baseada na Internet, difere da
antiga em muitos aspectos, pois possibilita novas oportunidades para ensinar os estudantes
criando modelos pedagogicos de qualidade.

Conseqiientemente, profissionais envolvidos nas areas multidisciplinares de institui¢des de
ensino estdo preocupados em assimilar essa tecnologia informacional e oferecer condigdes
adequadas ao processo de aprendizagem.

Pela revisdo da literatura, busca-se revelar como as instituigdes de ensino superior que
oferecem cursos a distancia possibilitam o acesso a informagao eletronica e digital decorrente do
uso de novas tecnologias da informagdo e comunicagdo, especificamente via Internet, para
suplementarem as atividades de ensino e de apoio didatico-pedagodgico aos seus usudrios
(professores e/ou estudantes).

Serd necessario observar o conjunto dos elementos fundamentais deste processo, tais
como: a modalidade do processo de aprendizagem na educagdo a distincia, o atendimento das
demandas e identificagdo das necessidades dos usuarios na EAD, a gestdo de produtos e servigos

de informacgdo digital no ambiente educacional, conhecer os impactos das tecnologias da
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informagdo no que se refere ao acesso e a disseminagao da informacao digital online, refletir o
processo de gestao da informagao nas bibliotecas que oferecem suporte na EAD, nesse sentido
observar as questdes existentes sobre a legislacdo, as licengas de uso, os direitos autorais e de
copyright, e a estrutura da rede de comunicagdo de dados no Brasil (Internet 2). Pelo
embasamento teérico objetiva-se estabelecer um sistema de gestdo da informacdo digital em

ambiente académico voltado a educacao a distancia online.
2.2 Conceitos sobre a educacgao a distancia

A educagao a distancia ¢ uma modalidade de ensino diferente do ensino convencional
realizado na sala de aula.

Para Nunes (1994), a EAD ¢ "um recurso de incalculavel importancia como modo
apropriado para atender a grandes contingentes de alunos de forma mais efetiva que outras
modalidades e sem riscos de reduzir a qualidade dos servigos oferecidos em decorréncia da
ampliagdo da clientela atendida."

Enquanto Moore (1996) define a educagdo a distancia como o aprendizado planejado que
normalmente ocorre em lugar diverso do ensino, e, como conseqiiéncia, requer técnicas especiais
de planejamento de curso, técnicas instrucionais especiais, métodos especiais de comunicagao,
eletronicos ou outros, bem como estrutura organizacional e administrativa especifica.

Segundo Laaser (1997, p.20 ), o termo educagdo a distadncia € usado para "abranger
variadas formas de estudo, em todos os niveis, nas quais os estudantes ndo estejam em contato
direto com os seus alunos".

Com base no estudo de Miller (1992), que enfoca as principais tendéncias da EAD, e no
trabalho de Moore e Kearsley (1996), apresenta-se uma sintese sobre a evolugdo das diferentes

geragdes da EAD, que podem ser visualizadas no quadro a seguir.

Quadro 2: Geracgoes de ensino a distincia

Geragiio Inicio Caracteristicas

1% até Estudo por correspondéncia, no qual o principal meio de comunicago estava centrado em materiais impressos,
1970 oeralmente um guia de estudo, com tarefas ou outros exercicios enviados pelo correio.

2%, entre Surgem as primeiras Universidades Abertas (Open University), com design ¢ implementagdo sistematizados de
1960 a fcursos a distancia, utilizando, além do ensino por correspondéncia com suporte de novas midias: as transmissdes
1989 ela televisdo aberta, radio e fitas de audio e video, com interagdo por telefone.

3" re 1985 [Esta geragdo estda baseada no uso da tecnologia por satélite e computadores pessoais. Emprego das redes de
a 1990 [conferéncia por TV por satélite Também se utiliza o fax. Incorpora os cendrios anteriores.

4* a partir [Esta gerac@o esta baseada na televisao interativa entre as classes. Utiliza as redes de conferéncia via televisdo por
de satélite ou pelas redes de computadores (Internet) e estagdes de trabalho multimidia. Acrescenta o CD-ROM
1990 midias integradas) e uso intensificado das midias eletronicas digitais. Incorpora os cendrios anteriores: material

impresso via correio.

Fonte: Com base nos estudos de Miller (1992) e Moore e Kearsley (1996).

7 Acessivel na URL: http://www.ihep.com/ace.pdf
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Mclsaac e Ralston (1997) enfocam que a "terceira geragdo de cursos a distancia esta
diretamente ligada ao uso do computador pessoal e da Internet, que viabiliza "mecanismos para
os estudantes se comunicarem de forma sincrona (salas de chat) e assincrona (grupos de
discussdo por e-mail e net meetings)." Enfatizam que esta tecnologia viabiliza o tipo de intera¢ao
social entre alunos e professores que supera a "distdncia social" bem como a "distidncia
geografica".

Cabe resgatar a importancia das quatro tendéncias da EAD enfocadas por Miller (1992):

1. a convergéncia das midias que proporciona a simultaneidade e diversificacdo na EAD;
provocam mudangas na organizagao ¢ no planejamento.

2. mudancas nas relagdes com os alunos:

a) aluno individual (cada aluno em uma classe; tempo/local);

b) grupos individuais (sala de aula virtual - online): perde-se o controle do ritmo de
aprendizagem; trabalha-se em cooperagdo; existéncia de calendario fechado a ser executado.

c¢) alunos utilizando as redes: a EAD via Internet (colaboragao digital);

d) empowered student: determina seu ritmo, seus parceiros, constroi seu caminho.

3. relacdo entre institui¢des: inicialmente isoladas, depois consorciadas ou integradas
(universidade em rede); universidades sem fronteira

4. educacao a distancia como tendéncia hegemonica.

Pode-se dizer que um dos elementos de diferenciagdo esta no uso de redes de comunicagao
de dados, principalmente pela Internet, que proporciona a velocidade na transmissdo da
comunicagdo e agrega mais midias que possibilitam a interatividade dos envolvidos nesse
processo.

Gates (1999, p. 371) destaca uma avaliagdo externa da experiéncia da Reading's
Highdown, instituicdo de ensino publico, localizada a oeste de Londres, realizada por
pesquisadores do governo, relacionando seis importantes beneficios da instru¢do baseada em
tecnologia Internet: "maior aprendizado por matéria; maior 'alfabetiza¢do na rede', significando
habilidade de usar PCs e a Internet para aprender; melhor treinamento vocacional; melhores
predisposi¢ao e motivagdo em relacdo ao aprendizado; aperfeicoamento nas aptiddes relativas ao
aprendizado e pesquisa independentes; e melhor desenvolvimento social."

Para Lévy (1999, p. 158), a EAD "explora certas técnicas de ensino a distancia, incluindo
as hipermidias, as redes de comunicacdao interativas e todas as tecnologias intelectuais da

cibercultura. Mas o essencial se encontra em um novo estilo de pedagogia, que favorece ao
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mesmo tempo, as aprendizagens personalizadas e a aprendizagem coletiva em rede. Nesse
contexto, o professor ¢ incentivado a tornar-se um animador da inteligéncia coletiva de seus

grupos de alunos em vez de um fornecedor direto de conhecimentos."

No Brasil, a educagdo a distancia, vista pela legislacdo em vigor, publicada no Diario
Oficial da Unido pelo Decreto n.°. 2.494, de 10 de fevereiro de 1998, ¢ "uma forma de ensino
que possibilita a auto-aprendizagem, com a mediacdo de recursos didaticos sistematicamente
organizados, apresentados em diferentes suportes de informacao, utilizados isoladamente ou
combinados, e veiculados pelos diversos meios de comunicagao."

Observa-se que tanto Brasil como em outros paises as condi¢des educacionais estdo
condicionadas a demanda do mercado. E a politica brasileira reflete essas mudancas e estabelece
o respectivo amparo legal, e pela lei de diretrizes e bases da educag¢do - LDB, Lei n° 9.394 de
1996, possibilita a liberdade para que tanto a iniciativa privada quanto o ensino publico utilizem
as mais modernas tecnologias no processo de ensino-aprendizagem.

Com a portaria n. 301, de 7 de abril de 1998 (publicada no Diario Oficial da Unido em 9 de
abril de 1998), o Governo Federal brasileiro normatiza os procedimentos de credenciamento para
a oferta de cursos de graduagdo e educagdo profissional tecnologica a distancia. Observa-se que
existe uma politica inicial, e com o desenrolar das experiéncias, havera certamente um
amadurecimento e abrangéncia dos enfoques da legislagao referente a EAD.

Conforme a Portaria n.301, os artigos 2, 3, 5, e 10 torna-se clara a questdo do
credenciamento dos cursos a distancia. Pode-se observar especificamente no artigo terceiro quais
sdo os critérios para o credenciamento da institui¢do referentes a "descri¢do da infra-estrutura,
em funcdo do projeto a ser desenvolvido: instalagdes fisicas, destacando salas para atendimento
aos alunos; laboratérios; biblioteca atualizada e informatizada, com acervo de periddicos e
livros, bem como fitas de &udio e videos; equipamentos que serdo utilizados, tais como:
televisdo, videocassete, audiocassete, equipamentos para video e teleconferéncia, de informatica,
linhas telefonicas, inclusive linhas de acesso a redes de informagdo e para discagem gratuita e
aparelhos de faz a disposi¢ao de tutores e alunos, dentre outros(...)".

Portanto, a educacdo a distancia ¢ também conhecida como educacao alternativa ou nao-
formal. Os programas e cursos oferecidos por meio do ensino a distancia pelas instituicdes estdo
voltados tanto para o autodesenvolvimento, bem como para a educagdo continuada
profissionalizante.

Os resultados do estudo efetuado por Rockwell et al. (2000), quanto aos servigos para os
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estudantes na educagdo a distancia, indicam necessidade de desenvolver uma logistica, como,
por exemplo, providenciar acesso facil aos servigos da biblioteca. Cada vez mais as faculdades
que ensinam via distdncia necessitam monitorar as necessidades de educacgdo, assisténcia e
suporte.

Pela educacdo a distdncia baseada na Internet, as barreiras de distdncia e tempo sdo
diminuidas radicalmente, mas o estudante necessita conhecer e manipular as tecnologias da
telecomunica¢do e informatica para interagir no processo de aprendizagem, no qual podera
realizar seus estudos, por meio do recebimento de material didatico, participar de discussoes das
tematicas levantadas pelos colegas e professores e buscar material bibliografico para efetuar suas
pesquisas.

Faz-se necessario compreender as necessidades e demandas informacionais dos usudrios
no processo de aprendizagem. A seguir, sdo abordados os conceitos e as categorias das

necessidades dos usuarios.
2.3 Necessidades informacionais dos usuarios na educagao a distancia

Entender o significado de necessidade informacional e quais sdo os usuarios na educagado a
distancia ¢ a meta dessa se¢do. Em principio a necessidade ¢ um estado no qual se percebe
alguma privacdo. A hierarquia das necessidades humanas, identificadas e categorizadas por
Maslow (citado por Drumond, 1995), apresenta sua ordenagdo conforme a prioridade utilizada
pelas pessoas, da mais urgente a menos urgente:

a) necessidades fisioldgicas;
b) de seguranca;

c) sociais,

d) de estima; e,

e) de auto-realizagao.

Assim, pode-se dizer que as necessidades fisiologicas como alimento, roupa e abrigo,
tendem a ter for¢a mais intensa até serem satisfeitas, pois sdo basicas para a manuten¢do da vida.
Para Maslow, citado por Drumond (1995), quando estas necessidades sdo atendidas, outros
niveis se tornam importantes; neste caso, pode-se incluir a busca por informacao quando ela
passa a motivar e dominar o cotidiano dos usuarios.

Para Shera (1977, p. 9), a necessidade de informacdo ¢ mais um fator essencial a
sobrevivéncia fisica, pois, quem obtém a informagao e consegue utiliza-la estd mais apto para

sobreviver na sociedade (ou seja no mercado).
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Em contrapartida Kotler ¢ Bloom (1988) mencionam que a necessidade pode ser causada
por sugestoes internas e externas. A interna ¢ a necessidade de fazer alguma coisa ou estar pronta
para fazé-la (estimulos fisioldgicos, como doenca ou ferimento, ou estimulos psicolégicos, como
solidao ou ansiedade). A sugestdo externa ¢ algo que atraia a aten¢do, como estimular interesse
por um servigo profissional (tais sugestdes podem partir de um amigo, colega de trabalho,
vendedor, um artigo de revista ou propaganda).

Para Kotler e Bloom (1988) existem cinco tipos de necessidades:

a) necessidade declarada - o consumidor deseja uma informacao relevante;

b) necessidades reais - o consumidor deseja uma informagao relevante, cujo tempo de entrega
seja rapida;

c) necessidades ndo declaradas - o consumidor espera bons servigos do prestador de servigos;

d) necessidades de prazer - o consumidor compra o servigo do prestador e recebe o treinamento
para utiliza-lo;

e) necessidades secretas - o consumidor gostaria de ser visto pelos amigos como inteligente e
orientado pelo valor do produto (¢ o conjunto de beneficios esperados por determinado bem
ou Servigo).

Garcez (2000, p.33) salienta que "a abordagem alternativa ou centrada no usuario, ¢é
chamada de cinco filtros. Sao questionamentos que os bibliotecarios devem fazer ao usuério de
modo a determinar a busca por informac¢do mais eficiente para satisfazer as necessidades de
informacgdes. Os cinco filtros sdo: assunto de interesse, motivacdo do usuario, caracteristicas
pessoais do usuario, relacionamento da pergunta com os arquivos e respostas antecipadas".

Line (1974) conceitua e caracteriza a terminologia necessidade, desejo, demanda, uso e
requisito dos usuarios no ambiente das bibliotecas. Existe certa aproximacao destes termos e isto
gera a confusdo quando se quer expressar uma colocag@o ou outra. Assim, pode-se dizer que a
informagdo para as diferentes categorias de usuarios aborda os seguintes aspectos:
necessidade - significa o que um individuo deveria (ought) ter para o seu trabalho, pesquisa,
recriagcdo, entre outros. No caso de um pesquisador, um item necessario ¢ aquele que levara
adiante sua pesquisa. Uma necessidade pode ou ndo ser identificada como desejo; uma
necessidade identificada de pesquisa poderia ser conhecida como um desejo. Uma necessidade ¢
uma demanda em potencial.
desejo - significa o que um individuo gostaria (would like) de ter, caso o desejo seja ou nao

realmente traduzido na forma de demanda a uma biblioteca. Os individuos podem necessitar de
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um item que ndo desejam ou desejarem um item que nao necessitam ou mesmo nao deveriam ter
(ought not). Um desejo, como uma necessidade, ¢ uma demanda em potencial.

demanda - significa o que um individuo pede; mais precisamente, um pedido para um item de
informagdo acreditando ser o desejado (quando satisfeita, a demanda pode provar ou ndo ser um
desejo). Os individuos podem demandar informagao da qual eles ndo necessitam e, certamente,
podem ter necessidade e desejo por informacao de que nao demandam. A demanda ¢
parcialmente dependente da expectativa, a qual, por sua vez, depende parcialmente da biblioteca
ou do servigo de informagao ser passivel de satisfazé-la. Uma demanda ¢ um uso em potencial.
uso - significa o que um individuo realmente utiliza. Um uso pode ser uma demanda satisfeita ou
pode ser o resultado de uma leitura casual (browsing) ou acidental (por exemplo, uma conversa),
isto ¢, uma informacao reconhecida como uma necessidade ou um desejo, quando recebida pelo
individuo, e apesar de ndo ter sido manifesta numa demanda. Os individuos podem utilizar
somente o que esta disponivel: o uso €, portanto, dependente, fortemente, da provisdo e
acessibilidade da biblioteca ou servico de informag¢do. Um uso geralmente representa uma
necessidade de algum tipo, embora, como dito anteriormente, uma necessidade poder estar em
conflito com uma outra. Os usos podem ser indicadores parciais de demandas, demandas de
desejos, desejos de necessidades.

requisito - ¢ um termo util de ligacao: pode significar o que ¢ necessario, o que ¢ desejado ou o
que ¢ demandado e pode, por conseguinte, ser aplicado para cobrir todas as trés categorias.

Acrescenta-se a esse elenco de definigdes a importancia de existir determinada oferta -
trata-se do que ¢ oferecido para determinado publico-alvo, e também da oferta potencial -
significa o que seria oferecido. No que se refere a uma unidade de informagdo®, a sua oferta de
produtos e servigos de informagado existem para atender determinada demanda.

Portanto, verifica-se diferentes abordagens e aplicagdes na terminologia "necessidade de
informagao", na qual equipara-se a "busca de informag¢ao" do individuo. O contexto do usudrio
da informacao refletird sobre a importancia de reconhecer essa necessidade, e seus interesses,
sejam estes pessoais ou profissionais, delimitam a busca de informacdo para satisfazer uma
determinada demanda. Cabe conhecer quem sdo os usudrios envolvidos no processo de

aprendizagem a distancia.

¥ Unidades de informagio sio bibliotecas, centros de documentagdo, arquivos, museus entre outros.
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2.3.1 Categorias de usuarios
O usuario, conforme menciona Garcez (2000, p.19), é o "elemento fundamental e a razdo
de ser das unidades de informagdes, pois a grande justificativa das atividades destes sistemas ¢ a
transferéncia de informacdo entre dois ou mais interlocutores que podem estar distantes ou nao
no espaco e no tempo. Os especialistas de informacdes devem tomar consciéncia do fato de que
a finalidade de sua profissao € o servico aos usudrios. Partindo deste pressuposto, devem ter a
capacidade de desvendar suas necessidades, traduzindo-as em demandas, flexibilizando produtos

e incorporando novas tecnologias, em funcao de suas evolugdes."

Torna-se fundamental conhecer as necessidades e especificar as caracteristicas basicas dos usuarios na EAD,
tais como: a) identificar quem sdo os usuarios (professores, estudantes, equipe técnica); b) conhecer o que os
usuarios precisam de informacao (buscam); c) detectar quais as necessidades de informagao estdo sendo satisfeitas

de maneira adequada (em busca da melhoria continua do sistema de informacdes).

Guinchat ¢ Menou (1994, p.483) utilizam dois tipos de critérios para categorizar os
usudrios: a) objetivos: como a categoria socio-profissional, a especialidade e a natureza da
atividade para a qual a informagdo ¢ procurada e o objeto de relacio com os sistemas de
informagdo; e, b) psicossociologicos: como as atitudes e os valores relativos a informagao, em
geral, ¢ as relagdes com as unidades de informagdo, em particular; os fundamentos do
comportamento de pesquisa € de comunicagdo, da informagdo e do comportamento na profissao
e as relagdes sociais em geral.

Conforme Guinchat e Menou (1994, p.483-4) pode-se distinguir trés grandes grupos de
usuarios, suas atitudes com relacdo a informagdo e o tipo de informagao, visualizados na figura

1: Classifica¢ao dos usuarios da informacao.

GRUPOS PRINCIPAIS ATITUDE COM RELACAO A TIPO DE NECESSIDADE
INFORMACAO DE INFORMACAO

Estudantes Aprendizado Vulgarizada
Pesquisadores Criacdo Exaustiva
Pessoal de producio Interpretacio Pertinente
Planificadores, administradores, Decisao .

[ Precisa/atual
politicos
Professores Vulgarizagio Sintetizada
Cidadaos Excesso/falta de Multipla

informagao

Fonte: Guinchat e Menou (1994, p. 484)
Figura 1: Classificacdo dos usuarios da informacio
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Observa-se na figura 1, diferentes atitudes e tipos de necessidades de informagdes dos
grupos principais de usudarios. Certamente o cotidiano no processo de aprendizagem na EAD
possibilita a inter-relacdo do uso das categorias com o propdsito e os tipos de necessidade.
Pressupde-se que mesmo as alteragcdes desse processo (centralizado no estudante), os professores
ainda ocupam um papel de destaque no estimulo a necessidade da informagdo. E que os
gerenciadores das unidades de informacdo devem acompanhar as diferentes etapas seja no
planejamento de curso e sua oferta, para que possam desenvolver servicos e produtos que
atendam as determinadas demandas.

A crescente explosdo informacional fez com que as unidades de informagdo
(principalmente as bibliotecas académicas) flexibilizassem os servigos € bens prestados para
atender as necessidades e expectativas de seus usudrios. Do tradicional atendimento destas
necessidades in loco, comegaram a ultrapassar as fronteiras da institui¢ao para atender o usuario
fora do campus (off-campus), principalmente em atender os programas oferecidos pelas
institui¢des educacionais. Com as novas tecnologias da informagdo, essa preocupagdao do
atendimento de qualidade na prestagdo de servigos aumentou, e exige rapidez e eficiéncia do
gerenciador da informacao.

Usuario remoto, conforme colocam Oliveira e Bertholino (2000), é todo acesso eletronico
individual aos recursos da biblioteca realizados de um sife externo caracterizado pela distancia
fisica ou vinculo académico. Devido ao fato de ser invisiveis, estes usuarios nao sao
considerados por muitas bibliotecas que ainda atuam administrando recursos informacionais
centrados no usudrio presencial. No contexto atual, no qual as bibliotecas estdo em processo de
virtualizagdo, faz-se necessario definir quem € o usuario presencial e quem ¢ o virtual; o que,
como e quando oferecer, ou seja, redefinir formas de atuacdo, pois invisiveis ou nao, as
necessidades e expectativas destes usudrios sdo claras: estdo motivados, possuem experiéncia em
pesquisa e estdo familiarizados com recursos eletronicos. A biblioteca orientada ao usudrio
remoto deve considerar questdes como: flexibilidade e adaptabilidade as novas midias e ao perfil
do novo usuério, educacdo no acesso a recursos online, cooperagdo, rapidez e eficiéncia das
colegdes.

O estudante, ao utilizar a modalidade do ensino a distancia para sua formacao, necessita de
informagdes, e a rede de computadores torna-se uma ferramenta tecnoldgica ao possibilitar o
acesso de informacgdes encontradas no formato digital. E ¢ este o enfoque do novo que emerge

no horizonte, diferente do modelo que se impregnou por séculos e ainda defronta-se com suas
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conseqliéncias e mazelas. Ainda que a modalidade de educacdo presencial predomine nas
diferentes culturas, encontra-se em transformagdes profundas, pois, no ambiente permeado de
redes de computadores e acesso a informacdo imediata, o usuario participa ativamente do
processo de aprendizagem, interagindo por meio dessa nova midia de massa e, alcanga
horizontes nunca antes possiveis. As rupturas entre espaco e tempo se concretizam.

Bertholino (1999a, p. 160) considera que, "para inferir o dominio do comportamento do
usuario, ¢ preciso saber que 'ter uma necessidade de informag¢do' ¢ um comportamento afetivo,
'conhecer onde e como encontrar informacdo', um comportamento cognitivo, € 'executar os
caminhos fisicos', de dominio psicomotor."

Pode-se dizer que as bibliotecas existem para atender uma determinada demanda de seus
usuarios. Necessita-se conhecer quais sdo os servicos prestados pela biblioteca, como atendem a
demanda atual e o que fazem para atender & demanda potencial para satisfazer os usudrios a
distancia.

Naves (1998) enfoca que uma das questdes mais complexas a ser encarada pela educacgao a
distancia ¢ a entrega de recursos instrucionais adequados que suportem o programa educacional.
Portanto, torna-se vital a concep¢ao de modelos de gestdo da informacado digital online para os
envolvidos no processo de aprendizagem em satisfazer a demanda existente.

No estudo de Rodrigues (1998) observa-se uma importante revisdo sobre educagdo a
distancia, tendo o intuito de construir um modelo de avaliagdo baseado na revisdo bibliografica,
que considera procedimentos e metodologias de vdrias instituigdes nacionais e internacionais,
garantindo a abrangéncia dos critérios e itens a serem avaliados, permitindo uma visdo macro de
todo o processo, desde o diagnostico inicial até o relatério final de avaliagdo. Observou-se a
importancia dos recursos disponiveis aos envolvidos no processo de aprendizagem, no qual
verificou-se, também, a importancia do uso de fontes diversificadas de informacao. Entre elas,
resgatou-se a relevancia do papel das bibliotecas no apoio instrumental oferecido pelas
institui¢des de educagdo a distancia.

Quando institui¢des académicas comecam a oferecer a op¢ao do aprendizado a distancia,
segundo Moss (1997), isto provoca um impacto na biblioteca e nos servigos que devem
continuar a ser oferecidos. De acordo com essa autora, a biblioteca ¢ responsavel por
providenciar aos estudantes off-campus (distanciados do campus) os mesmos servigos que sao
oferecidos aos estudantes que freqiientam o campus (on-campus). Mas esses servicos nao sao

geralmente providenciados da mesma maneira. Criar servicos de referéncia aos estudantes
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remotos exige que os profissionais que atuam em bibliotecas repensem suas praticas e a forma em que os
servigos sdo elaborados.

Com esse estudo de Moss (1997), ressurge a preocupacdo de prestar servigos aos usudrios off-
campus, mas, a intencdo da presente investigagdo estd em propor o novo: reconhecendo os limites
existentes no virtual, e, ndo pensando em adaptar servigos para as bibliotecas tradicionais, mas em criar
novas maneiras de atuag@o ao profissional da informagao - o bibliotecario. A forma de trabalhar mudou!
A incorporagdo de redes de computadores, possibilita o surgimento do teletrabalho (o trabalho a distancia
online) e em ser virtual.

O uso da virtualizacdo, cada vez mais presente no cotidiano, amplia as potencialidades humanas,
criando, inclusive, um novo modo de aprender e de pensar (LEVY, 1996). Pois, segundo Lévy (1999, p.
157), o "ciberespago suporta tecnologias intelectuais que amplificam, exteriorizam e modificam
numerosas fungdes cognitivas humanas: memoria (bancos de dados, hiperdocumentos, arquivos digitais
de todos os tipos), imaginagdo (simulagdes), percepcao (sensores digitais, telepresenga, realidade
virtuais), raciocinios (inteligéncia artificial, modelizagdo de fenomenos complexos)".

Lévy (1996) trata da informagdo e o conhecimento como elementos propulsores da evolugao
humana, promovendo o ato da criagdo e¢ da invengdo. Assim, espera-se que a humanidade utilize
informacdes nas mais diversificadas areas do conhecimento para sua evolugao cultural, social, econdmica
e cientifica.

A responsabilidade principal do trabalhador do conhecimento virtual estd em colocar seu
conhecimento, habilidades, experiéncias e energias para criar valor organizacional. No ambiente virtual
isso significa usar a infra-estrutura informacional para dar suporte ao desenvolvimento do conhecimento
como valor. (GRENIER; METES, 1995, p.88)

Como principal fator das mudangas estruturais e principal artéria das organizac¢des virtuais esta o
uso intensificado das novas tecnologias da informacdo, mais especificamente a transmissdo das
informagdes pela rede de computadores, ou seja pela Internet. Van Herwijnen (2001) menciona que a
Worl Wide Web tem revolucionado a maneira das bibliotecas serem usadas e organizadas.

Assim, pode-se dizer que se os usudrios pesquisam em bibliotecas que disponibilizam a
informagdo online, recebem mais conteudo. Quanto mais os usuarios pesquisam, mais aprendem.
Portanto, as bibliotecas devem oferecer servigos e produtos flexiveis e amigdveis. No proximo
capitulo serdo enfocados sistemas de gestdo, especificamente a gestdo dos servigos para

estabelecer processos de servigos e produtos informacionais no atendimento das necessidades

dos usuarios envolvidos no processo de aprendizagem na EAD.
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3 SISTEMAS DE GESTAO

Este capitulo apresenta conceitos e caracteristicas sobre gestdo nas organizagoes.
Proporciona uma visdo sobre a importancia dos processos, 0 gerenciamento de processos, a
gestdo da informagdo digital online, e os servicos e produtos de informacdo online nas

bibliotecas.
3.1 Gestao

No dizer de Tachizawa e Scaico (1997, p. 24) para "cada tipo de empresa podem ser
estabelecidas formas diferenciadas de abordagem, tanto no que se refere a processos e sistemas
de informag@o, como a organizacdo formal e recursos humanos. Portanto torna-se necessario
sempre obter solugdes organizacionais convergentes as estratégias e aos objetivos corporativos".

Gongalves (2000b, p. 9) relata que as "empresas estdo procurando se organizar por
processos para terem maior eficiéncia na obten¢do do seu produto ou servi¢o, melhor adaptacao
a mudanca, melhor integrac¢ao de seus esfor¢os e maior capacidade de aprendizado."

E a organizagdo orientada por processos, conforme sugere Gongalves (2000b, p. 11),
pressupde que as pessoas trabalhem de forma diferente. Em lugar do trabalho individual e
voltado a tarefas, a organizacdo por processos valoriza o trabalho em equipe, a cooperacado, a
responsabilidade individual e a vontade de fazer um trabalho melhor.

Gongalves (2000, p. 16) convencido da importancia desse tipo de abordagem, enfatiza que
"o sucesso da gestdo por processos esta ligado ao esforco de minimizar a subdivisao dos
processos empresariais."”

Portanto, pode-se dizer que a "gestdo por processos se baseia nos elementos basicos dos
processos: tarefas executadas, reunides realizadas, decisdes tomadas, metas alcangadas e
resultados produzidos pelo processo." (GONCALVES, 2000, p. 16)

Tachizawa e Scaico (1997, p. 24) expdem que "... é possivel reduzir a necessidade de
processar informacdes através de reconfiguragdes por processos ou reestruturagdes
organizacionais, antes de se partir direto para a implementagdo de novos aplicativos e sistemas
de informagao. "

As bibliotecas deste milénio representam a evolugdo de uma organiza¢do que surgiu nos

primordios da civilizagdo, com intuito de preservar os registros do conhecimento (na época os

contratos referentes ao direito a propriedade). Ao passar pelas instituigdes monasticas da Idade
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Média, quando surgem as primeiras universidades, as bibliotecas armazenam e possibilitam o
acesso restrito somente aos membros do clero e a usuarios por ele credenciado.

No final do século XIX surgem as primeiras bibliotecas publicas. Uma diversificagdo de
bibliotecas especializadas em diversas areas do conhecimento aflora em organizagdes para
atenderem as necessidades especificas de seus usudrios seja no ensino, na pesquisa ou na
elaboragdo de diferentes bens e produtos.

No século XX a explosdo da informag¢do ocorre nas diferentes areas do conhecimento, que
por sua vez, desdobram-se nas diferentes especializacdes € em novas areas. Para armazenar e
recuperar toda essa informagdo, mudam-se os suportes, primeiramente minimizando-os com
microfichas, microfilmes até utilizar o suporte eletronico em rede de computadores.

Nesse ambiente eletronico online, comecam a trafegar cada vez mais arquivos de dados e
informagdo. As novas tecnologias da informagdo evoluem constantemente. E novos processos
sd0 necessarios, seja na sele¢do, na aquisicdo, no tratamento técnico, no armazenamento, € na
disseminagdo da informag¢ao dentro das diferentes organizagoes.

Ocorrem mudangas profundas no ciclo da informag¢ao decorrentes do uso da tecnologia que
serdo vistas detalhadamente no proximo capitulo sobre as "tecnologias da informag¢ao", mas que,
desde ja, necessitam ser observadas com mais atengao, pois interferem diretamente em diferentes
processos nas organizagdes.

Desta maneira, criam-se sistemas de informacdes, que se bem planejados, podem
proporcionar informagdes necessarias a cada setor de uso, fornecer informagdes relevantes em
uma forma util a pessoa certa, no tempo certo para uso em tomada de decisd@o. Um sistema de
informagdo ¢ bem projetado somente se fornece informagdes certas em tipo, qualidade e no
tempo devido, e faz isso de forma econdmica.

Resumidamente, pode-se destacar os fatores que alteram significativamente as bibliotecas
na atualidade:

a) aorganizacdo e preservagdao do conhecimento em diferentes suportes;

b) acesso aos registros deste conhecimento, por catdlogos, estantes, catdlogos acessados
remotamente, bases de dados, entre outros;

c) acesso direto as fontes eletronicas: publicagcdes técnicas e cientificas online (textuais,
hipermidia), que permite a interatividade do sujeito via redes de computadores.

Parafraseando Tachizawa e Scaico (1997, p. 27) pode-se notar influéncias na realizacao

dos processos, tais como:
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a) a substituicdo ( ou inser¢do) do trabalho bragal pelo trabalho mecanico (escrever fichas
de catalogacdo - desdobrar fichas catalograficas usando o mimeografo, para o
computador;
b) a subdivisio do trabalho na biblioteca, favorecendo a especializacdo e o
desenvolvimento das tecnologias;
¢) aproducao em grande escala com a correspondente criacdo do conceito de mercado, de
satisfacdo de necessidades e, portanto, da evolugdo da sociedade.
Na administracdo de bibliotecas, muitas influéncias foram oriundas da teoria geral da
administracao principalmente do periodo Segunda Guerra Mundial aos anos 70, tais como:
a) aadministracdo cientifica do trabalho como chave para a produtividade;
b) a descentralizacdo como um principio basico de organizacao;
¢) a administracdo dos recursos humanos como a maneira ordenada de inserir pessoas nas
estruturas organizacionais;
d) preparagdo das necessidades administrativas de amanha;
e) contabilidade administrativa como fundamento do processo decisorio;
f) marketing; e,
g) planejamento a longo prazo.
Observa-se atualmente, conforme menciona Tachizawa e Scaico (1997, p. 36) que ¢
"preferivel uma visao incompleta do todo, do que apenas um preciso conhecimento das partes".
Nesse contexto, conforme colocam Tachizawa e Scaico (1997, p. 24), a

"empresa deve ser visualizada como um conjunto de partes em constante interagdo,
constituindo-se um todo orientado para determinados fins, em permanente relacdo de
interdependéncia com o ambiente externo. A ado¢do do enfoque sistémico encarando a
organizagdo como um macrossistema aberto interagindo com o meio ambiente pode ser
entendida como um processo que procura converter recursos em produtos - bens e servigos
-, em consonancia com seu modelo de gestao, missao, crengas e valores corporativos."

Tachizawa e Scaico (1997, p. 36) salientam que a

"visdo de sistemas, ou horizontal, de uma organizagdo representa uma perspectiva

diferente que permite visualizar:

a) o cliente, o produto e o fluxo de atividades empresariais;

b) como o trabalho ¢ realmente feito por processos que atravessam as fronteiras
funcionais;

c) os relacionamentos internos entre cliente-fornecedor, por meio dos quais sdo

U

produzidos produtos 'bens e servicos'.

Portanto, conforme expdem Tachizawa e Scaico (1997, p. 36) o
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"enfoque sistémico possibilita uma visdo macroscopica da organizacdo, que ¢ o ponto de
partida para a cria¢do e gestdo de empresas que respondam eficientemente a nova realidade
de concorréncia acirrada e de expectativas em mutagdo dos clientes. Esta macrovisdo
permite visualizar a organizagdo como um macrossistema que converte diversas entradas
de recursos em saidas de produtos e servigos, que ela fornece para sistemas receptores, ou
mercados."

Necessita-se conceituar e caracterizar os diferentes processos nas organizagdes para que se

possa utilizar como metodologia na elaboracao do modelo de gestao em bibliotecas.
3.2 Processos

O termo processo ¢ empregado em diferentes areas do conhecimento, tais como na
administracdo, psicologia, biologia, medicina, direito, arquitetura, politica, sociologia e
engenharia. Essa ampla abrangéncia de uso reporta-se a sucessao sistematica de mudangas numa
dire¢do definida, ou seja, envolve uma série de agdes sistematicas visando a certo resultado.

O processo em sentido amplo, conforme define Gongalves (2000, p. 7), "¢ qualquer
atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output
a um cliente especifico".

O processo € a organizagdo de pessoas, equipamentos, procedimentos, informagdo e
esforcos enfocando os objetivos da organizagao.

No sentido mais formal, utilizando a expressio de Hammer e Champy, citados por
Gongalves (2000, p. 7) referem-se que "um processo ¢ um grupo de atividades realizadas numa
seqiiéncia logica com o objetivo de produzir um bem ou um servigo que tem valor para um
grupo especifico de clientes".

Pode-se dizer, portanto, que o processo € visto como determinado fluxo de trabalho - com
entradas (inputs) e saidas (outputs) definidas e respectivas tarefas realizadas em uma seqiiéncia e
que dependem entre si.

Essas entradas (inputs) podem ser bens tangiveis, por exemplo materiais, equipamentos
entre outros, ou intangiveis, tais como informacdes e conhecimento. E tem um fim determinado,
resultado do fluxo de trabalho especifico, da execucdo das tarefas e atividades definidas que
possibilita a geracao de produtos, bens ou servigos.

Para facilitar a andlise organizacional reinem-se 0s processos por etapas, por exemplo, nos
processos de melhoria continua, de desenvolvimento de projetos ou de tecnologia, e na
consultoria empresarial, nas quais as atividades dos diferentes processos estdo inter-relacionadas

e que a esséncia dos processos ¢ a coordenagao das atividades (GONCALVES, 2000, p. 8).
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Com a analise dos processos pode-se detectar o funcionamento correto ou a ocorréncia de
problemas nas diferentes etapas, ou tarefas, e at¢é mesmo nas atividades. Com a observagao e
acompanhamento do processo pode-se redirecionar fungdes ou até mesmo elimina-las.

Entre os objetivos na andlise do processo, busca-se evitar o desperdicio e o retrabalho, isto
¢, a busca-se melhoria continua do fluxo das atividades coordenadas que abrangem desde o
pessoal envolvido, dos procedimentos, e tecnologia na geracao de bens, produtos e servigos.

Um processo envolve além das entradas (inputs) e saidas (outputs) as diferentes
transformagdes que provoca, os retornos (feedback) e a repetibilidade. Pode-se afirmar que nos
processos acontecem transformacdes que podem ser fisicas, de localizagdo e transacionais.

(GONCALVES, 2000, p.10)

3.2.1 Tipos de processos

Gongalves (2000, p. 10) menciona que existem trés categorias de processos:

a) processos de negdcio ( ou de cliente) sdo aqueles que caracterizam a atuagdo da empresa e
que sdo suportados por outros processos internos, resultando no produto ou servigo que ¢
recebido por um cliente externo.

b) processos organizacionais ou de integracdo organizacional sido centralizados na
organizagdo e viabilizam o funcionamento coordenado dos vdrios subsistemas da
organizagdo em busca de seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos
processos de negocio; e,

c) processos gerenciais que sao focalizados nos gerentes e nas suas relagdes e incluem as acoes
de medic¢do e ajuste do desempenho da organizagao.

Segundo Dreyfuss (1996) os processos de negocio sdo ligados a esséncia do
funcionamento da organizacao.

Ja Gongalves (2000, p. 11), menciona que oS processos organizacionais produzem
resultados imperceptiveis para os clientes externos, mas sao essenciais para a gestdo efetiva do
negocio. E os processos gerenciais incluem as a¢des que os gerentes devem realizar para dar

suporte aos demais processos de negdcio.
3.2.2 Processos verticais e horizontais

Processos verticais geralmente sdo referentes ao planejamento ¢ ao orcamento empresarial

e se relacionam com a alocagdo de recursos escassos (fundos e talentos).
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Os processos horizontais sdo desenhados tendo como base o fluxo do trabalho. Estes
processos sao também denominados processos laterais.

Gongalves (2000, p. 12) define os processos horizontais como "processos de informagao e
decisdo criados para a coordenacdo das atividades que se espalham por varias unidades
organizacionais." Menciona que s3o essenciais para prover a coordenacao lateral necessaria para
a execugao adequada dessas atividades.

Os processos podem ser inter ou intra-organizacionais, isto ¢, quando envolvem diversas

empresas diferentes para a sua realizacdo. (GONCALVES, 2000, p. 12)
3.2.3 Caracteristicas dos processos

As caracteristicas dos processos sdo: a interfuncionalidade, a cadeia de valores, nivel de
analise descritiva.

Ao se identificar o processo como a maneira tipica de realizar o trabalho, ¢ importante
definir a forma basica de organiza¢do das pessoas e demais recurso da empresa (DREYFUSS,
1996).

Gongalves (2000, p. 14) salienta que o "processo ¢ um conceito fundamental no projeto
dos meios pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus produtos € servicos aos
seus clientes. Além disso, muitos dos processos nas empresas sdo repetitivos e envolvem, no seu
conjunto, a maioria das pessoas da organizagdo."

Complementa que "os processos ndo criam apenas as eficiéncias de hoje, mas também
garantem o futuro por meio de habilidades que se aplicam aos novos produtos. A rapida
inovacdo dos processos pode resultar em capacitagdes organizacionais melhoradas."
(GONCALVES, 2000, p. 14)

Acrescenta que "a importancia dos processos de trabalho aumenta a medida que as
empresas ficam com contetido cada vez mais intelectual ou nas empresas de conteudo puramente
intelectual, afastando-se do modelo fabril." (GONCALVES, 2000, p. 14)

E, ainda, que "o sucesso do novo desenho para o processo depende fundamentalmente da
sua operacionalizagdo, e o desenho do processo ¢ o blueprint, o mapa essencial do caminho a ser
percorrido." (GONCALVES, 2000, p. 14)

As novas tendéncias na administragdo organizacional apontam para a organizagdo
orientada para processos. Aparentemente, a abordagem funcional estd sendo deixada de lado,
cuja a esséncia concentrava-se na estrutura por fungdes, para uma estrutura enfocada nos

recursos e fluxos dos processos basicos de operagao.
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Entre as primeiras mudangas, verifica-se a redistribui¢do das pessoas das organizacdes ao
longo dos processos, o surgimento das parcerias. As redes aparecem num segundo momento,
provocando mudancas conceituais, entre as quais destaca-se que nem todos os recursos
encontram-se dentro das organizagdes.

A importancia do cliente na organizacdo ganha novas dimensdes, pois ¢ ele quem busca
por servicos e produtos. Destaca-se que ¢ para o cliente que sdo realizados produtos sob medida,
considerando-se suas especificidades, seja pelo seu perfil, pela sua necessidade e pela respectiva
demanda. E nas bibliotecas este cliente ¢ conhecido como usuario.

As organizagdes necessitam antever essas demandas, reduzir esperas, erros e fronteiras,
maximar o agrupamento de atividades e diminuir o gasto de energia dos envolvidos no processo.

Referindo-se ao trabalho em redes, Gongalves ( 2000, p. 15) alerta sobre as "conseqiiéncias
na adocdo da estrutura organizacional por processos ¢ que ndo ha sentido em falar em
centralizagdo ou descentralizagdo administrativa., uma vez que as decisdes sdo tomadas por
grupos de trabalho no local organizacional em que sdo necessarias."

Gongalves (2000, p. 16) menciona que a "gestdo por processos organizacionais difere da
gestdo por fungdes tradicional em pelo menos trés aspectos: emprega objetivos externos; os
empregados e recursos sdo agrupados para produzir um trabalho completo; e a informagao segue
diretamente para onde ¢ necessaria, sem o filtro da hierarquia."

Os processos, conforme menciona Albertin (2000, p. 95) "podem ser realizados de forma
completa ou parcial, incluindo as transagdes negdcio-a-negocio, negocio-a-consumidor e intra-
organizacional, em uma infra-estrutura de informacdo e comunicagdo predominantemente

publica, de acesso facil, livre e de baixo custo."
3.3 Gerenciamento de processos

Segundo Santos (2000, p.33) "as técnicas utilizadas para descrever processos de servigos,
quer seja para fins de projeto ou analise, terdo diferentes requisitos, de acordo com os objetivos a
que se propdem." Cabe lembrar que processos de servigos sdo diferentes dos processos de
manufatura (onde tudo comegou). Assim, pode-se dizer que existem técnicas para mapear 0s
processos, mas algumas so apresentam analise, € outras poderao dar maior énfase ao projeto.

A técnica do mapeamento de processos destina-se a ser aplicada em processos de servicos

a serem criados, ou seja, utilizado para idealizar o presente modelo de gestdo.
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Gerenciamento de processos - GP, conforme Rados et al. (1999, p. 4), "é uma metodologia
empregada para definir, analisar e gerenciar as melhorias no desempenho dos processos da
empresa, com a finalidade de atingir as condi¢des 6timas para o cliente".

O gerenciamento de processos ¢ uma ferramenta que agiliza a tomada de decisdes aos
processos criticos que requerem modificagdes, a fim de torna-los mais eficientes, incrementando
a qualidade final dos produtos/servi¢os e/ou racionalizando a utilizagdo dos recursos. (RADOS;
VALERIM; BLATTMANN, 1999)

A utilizagdo do gerenciamento de processos resulta em diminuir a possibilidade de erros. O
GP implica a mudanga cultural. Para isto, necessita-se conhecer e identificar as oportunidades de
melhoria e gerar solu¢des para garantir a melhoria continua. No gerenciamento de processos, ha
necessidade de aprender novas regras, tanto operacionais como comportamentais.

Baseando-se em Rados et al. (1999), ao adotar a metodologia do gerenciamento de
processos, necessita-se ter uma visdo horizontal da organizagdo. Deve ficar nitida a cadeia de
agregacao de valor, o conceito de cliente-fornecedor e a identificagdo dos recursos utilizados
(onde, quando e com que propdsito). Essa visdo auxilia na busca da satisfagdo do cliente externo,
com a conseqilente maximiza¢do dos resultados da empresa. Entre as vantagens do
gerenciamento de processos estdo entre outros os seguintes aspectos:

a) conhecimento global dos processos, com melhor utilizagdo dos recursos: otimizagdo e
priorizacao;

b) a melhoria na comunica¢do, com maior envolvimento dos funcionarios em todos os niveis e
entre diferentes departamentos; a reducdo dos custos administrativos;

¢) mapeamento dos processos criticos, servindo como base para a avaliagdo dos sistemas de
informacao a serem implantados;

d) atendimento as necessidades dos clientes (usudrios);

e) avisdo ampla e horizontal do negocio;

f) os processos claramente definidos com base nas atividades e em padroes de qualidade
estabelecidos;

g) a implementagdo mais facil de mudangas: a visdo do processo ajuda a identificar mudancas
que beneficie o processo como um todo;

h) desenvolvimento de protétipo do negdcio;

1) com o fluxo do processo conhecido, as pessoas que executam o trabalho podem simular e

criticar o efeito das mudangas propostas.
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O que realmente se espera do gerenciamento de processo sdo "mudangas na forma de
gerenciar a empresa. Uma delas ¢ que os processos e subprocessos passam a ser orientados com
base nos requisitos do cliente, tanto o externo quanto o interno. Os processos € suas melhorias
sdo orientados pelos clientes externos. Cada subprocesso € orientado de acordo com os requisitos
do cliente interno que recebe a saida (output/produto) desse subprocesso. Tudo aquilo que for
realizado e que nao seja necessidade do cliente ndo tem valor agregado ao processo." (Rados et.
al, 1999, p. 6)

Portanto os processos sdo desenvolvidos com o objetivo de viabilizar adequadamente
produtos e servigos com o intuito de atender as necessidades de um cliente (usudrio). Esta

concepeao pode ser resumida graficamente na figura 2:
Processo
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Fonte: Rados et al. Gerenciamento de processos, 1999. p.11

Figura 2: Orientacio dos processos em funcio dos clientes

Ao analisar a figura 2 e voltando-se a tematica sobre bibliotecas na EAD, surge a questao
sobre eficacia (se apresenta resultados esperados), ou seja, qual o proposito de um sistema de
informagdes na educacdo a distancia? Espera-se que os sistemas de informagdes na educacao a
distancia apresentam dados tteis ou servigos que satisfazem a demanda dos usuarios.

Através da figura 3, que representa a gestdao de servigos, espera-se conduzir o modelo que
ofereca informagdo organizada em determinada area do conhecimento, para que o usuario possa

buscar o que existe com facilidade no acesso e uso dessa informagdo organizada.
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Figura 3: Gestio de servigos

O 'Manual de gestdo de unidades de informacgao' (1997, p. 5-6) define que a gestdo
"consiste ndo s6 de um conjunto de ferramentas, como também de uma adequada visdao e
compreensdo do negocio em si. A gestdo ndo € uma ciéncia propriamente dita, em que resultados
preestabelecidos sdo fatalmente obtidos quando se aplicam os métodos prescritos. (...) a
preocupacdo de um gestor deve ser a de compreender o papel da informacdo nas sociedades
atuais e como esse recurso estratégico ¢ produzido, transportado e utilizado, isto é, a informagao
deve ser entendida e analisada sob a Otica de sua utilizacdo, ao invés de seu formato. E claro que,
para outros fins, a forma como se apresenta a informacdo ¢ de vital interesse, € mesmo uma
Unidade de Informagdo devera se preocupar bastante com esse aspecto na medida em que
procure adequar os seus produtos e servigos as caracteristicas de consumo do cliente/usuario".

Para que a biblioteca desempenhe suas atividades satisfatoriamente, necessita-se conhecer
qual o relacionamento com seu usudrio, pois o valor da organizacao esta no relacionamento entre
a empresa e o cliente. Cabe lembrar que cada usudrio tem propdsitos diferentes ao buscar
informagdes (pesquisa/ensino) e a biblioteca deve antecipar essas demandas, entre as quais, estao
o desenvolvimento da colecdo (do armazenamento ao controle de estoque), a distribuigdo
(entrega da informagdo) e a respectiva utilizacdo da informagao..

Portanto, ¢ fundamental que a biblioteca conhega seu cliente externo ou interno conhecido
como usudrio, para que possa atender as expectativas detectadas pelo mapeamento das

necessidades e satisfazé-lo adequadamente.
3.4 Processos em bibliotecas

Concorda-se com Ramos (1999, p. 32) ao mencionar que o "monitoramento sistematico e
continuo das atividades da biblioteca leva a um maior conhecimento sobre as mesmas, o que

aumenta a probabilidade de se identificar oportunidades de melhoria e de elaboragdo de
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estratégias, para que se possa oferecer produtos e servigos com grau de exceléncia cada vez
maior, com vistas a satisfacao do usuario."

Segundo Rados et al. (1999, p. 11), os "processos podem ser classificados de acordo com o
grau de abrangéncia na organizacdo, trata-se da hierarquia do processo." Essa estrutura
hierarquica, partindo do processo e descendo até o nivel de tarefas consideradas unidades
minimas da organizagdo horizontal, possibilita obter uma visdao gerencial. Na figura 4 esti a

representacdo dessa estrutura hierdrquica dos processos:

subprocessos

N e
| 1=

Foute: Hados ot al. Gerendamenlo de processos, 1999, p 11 .

Figura 4: Hierarquia do processo: processo, subprocesso, atividades, tarefas.

Ao utilizar o gerenciamento de processos da gestdo de servigos na biblioteca que oferece
suporte informacional na educacdo a distancia online, sera possivel concretizar o modelo de
gestdo da informacao digital online.

A representacdo genérica visualizada na figura 5 auxilia o entendimento do processo de
gerenciamento das bibliotecas.

Lancaster (1996, p. 1) destaca que o objetivo de longo prazo da biblioteca ¢ de "produzir
certos resultados na comunidade atendida. Embora certos resultados desejados sejam a razdo de
sua existéncia, a biblioteca estd mais diretamente interessada em processar insumos com a
finalidade de gerar produtos, que sdo os servigos de informagao que oferece. O insumo primario,
ou seja, os recursos financeiros, ¢ usado para conseguir insumos secundarios importantes, a
saber, recursos informacionais (principalmente publicagdes de varios tipos), pessoal, para utilizar

esse recursos, e instalacdes fisicas, para armazenar o material, oferecer servicos e assim por

diante."
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Fonte: Reproduzido de Lancaster (1996, p. )

Figura 5: Atividades de uma biblioteca

O funcionamento da biblioteca acontece da unido entre os recursos informacionais € o
pessoal. No diagrama elaborado por Lancaster (1996), identificam-se dois grupos principais de
atividades que ocorrem na biblioteca. O primeiro refere-se a organizagdo e controle dos recursos
informacionais. Essas atividades - denominadas 'servi¢os técnicos'- produzem varios
instrumentos (catalogos, bibliografias, a classificagdo do material para o respectivo

armazenamento, etc.) que tornam possivel o segundo grupo de atividades, os servi¢os ao publico.

’

Enquanto "os servigos ao publico foram divididos em dois grupos: servicos 'sob demanda
e servigos de 'notificagdo'. Os primeiros podem ser considerados servigos passivos, no
sentido de que respondem a demandas, mas ndo as provocam. Os servigos de notificagdo,
por outro lado, sdo mais dindmicos: sdo planejados para informar as pessoas sobre
publicagoes e outras fontes de informagdo que lhes interessem potencialmente. Os servigos
sob demanda, por seu turno, podem ser divididos em dois grandes grupos: servi¢os que
fornecem documentos e servigos de recuperagdo de informagoes. Os servicos de
notificagdo sdao basicamente servi¢os de recuperagdo, ou mais corretamente, servi¢os de
disseminagdo de informagoes.

Pode-se, entdo, considerar a biblioteca como uma interface entre os recursos de
informagdo disponiveis e a comunidade de usuarios a ser servida." (LANCASTER, 1996,

p. 1-2)

O que pode-se antever pelo uso intensificado da rede de computadores serdo os impactos
provocados nos diferentes processos da biblioteca, tais como 0s que ocorrem nas empresas que
utilizam sistemas ligados aos seus fornecedores, agilizando o processo de compra de
mercadorias (Business to Business - B2B).

Drucker (2000, p. 52-54) enfatiza "como a Revolucdo Industrial dois séculos atrés, a

Revolugdo da Informagdo até agora - isto €, desde os primeiros computadores, em meados da
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década de 1940 - apenas transformou processos que ja existiam. (...) A Revolugdo da Informagao
apenas transformou em rotina processos tradicionais de inimeras areas. (...) Os processos foram
transformados em rotinas, passo a passo, com uma tremenda economia de tempo e,
freqiientemente, de custos."

Gongalves (2000b, p.10) menciona que a "analise dos processos nas empresas implica a
identificacdo das diversas dimensdes desses processos: fluxo (volume por unidade de tempo),
seqiiéncia das atividades, esperas e duragdo do ciclo, dados e informacgdes, pessoas envolvidas,
relacdes e dependéncias entre as partes comprometidas no funcionamento do processo."

Portanto, necessita-se conhecer e repensar como gerenciar os processos técnicos - de
aquisi¢do, tratamento técnico e circulacao - referentes ao material bibliografico impresso, digital
ou mesmo servigos virtuais na biblioteca para atender a demanda informacional dos usuérios na
educagdo a distancia.

Santos (2000, p.64) menciona que "para decidir se o0 documento de elaboracao sera feito ou
ndo para uma atividade, ¢ necessario ter em mente o nivel de detalhamento requerido. No
entanto, as informa¢do do documento de elaboragcdo também irdo auxiliar na defini¢cdo do nivel
de detalhamento. Mesmo que a representacao final do processo ndo inclua todos os documentos
de elaboracao feitos durante a fase de mapeamento, muitas vezes é necessario que se fagam
documentos de elaboragdo para atividade que ndo se tem certeza se deverao ser decompostas ou
ndo." Pode-se concluir que uma atividade deve ser detalhada por meio da anélise do documento
de elaboracao desta atividade.

Outra forma de classificar genericamente os processos referente a analise da assimilagdo
do comércio eletronico pelas organizagdes € proposto por Albertin (2000, p. 96) com o foco:

a) no desenvolvimento de produto;

b) na cadeia de suprimentos;

¢) na produgido; e,

d) no atendimento da clientes.

Ao utilizar o gerenciamento do processo no fluxo da informagao digital online nas
bibliotecas académicas na educagdo a distancia espera-se que o modelo de gestdo possa atender

principalmente aos usudrios destes servigos/produtos informacionais online.



47

Emirada desenvo by imenio I ratamento
—t o o R ) =
de coleglies #  lecnico do [Misseminagio W Saida
material

Figura 6: Fluxo de processo da biblioteca - Acesso bibliografico

Na figura acima considera-se que todo o fluxo de processo da biblioteca ¢ realizado via
rede de computadores. Seja na selegdo de contetido para o desenvolvimento da colegdo (por
exemplo a indicacdo, compilacdo, atualizagdo de links), seja no tratamento técnico (paginas de
Hiper text Markup Language - HTML - ou bases de dados especificas disponibilizadas no
servidor online), seja na disseminacdo das informacgdes (por exemplo os servicos de
disseminagdo secletiva da informagdao online: féruns eletronicos, alertas online, lista de
discussoes, novas indicagdes).

Portanto, esse ambiente de estrutura viabilizada pela rede de computadores - desde a
entrada até a saida dos produtos via servigos personalizados (por senhas de acesso), repercute
diretamente na retroalimentacao - feedback. Assim o usuario da EAD podera interagir no sistema
e usufruir os produtos e servicos de informacdo online necessitados no processo de
aprendizagem (seja presencial ou a distancia).

Cabe delinear alguns dos principios de administracdo no ambiente de bibliotecas.
3.5 Aspectos organizacionais em bibliotecas

O documento 'Analise de modelos organizacionais de bibliotecas universitarias nacionais'
(Brasil, MEC, SESu/PNBU, 1990, p. 14) refere-se a "escolha de estruturas organizacionais ndo
se da por acaso. Tem que se considerar o aspecto histdrico da instituicdo como um dos principais
fatores determinantes da adocdo de medidas de estruturagdo numa organizacdo." Isto ¢ valido
para as bibliotecas universitarias, porque, historicamente, a maioria delas se formou a partir de
uma unica unidade, com posterior desdobramento para bibliotecas departamentais, depois
setoriais, e, hoje, grande parte tem uma estrutura de coordenacdo centralizada em forma de

sistema.
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Mintzberg (1995, p. 127) menciona que as organizagdes sdo descritas em fungdo dos
diversos mecanismos de coordenagao que utilizam. Destacando teoricamente, que a "organizagao
mais simples pode utilizar apenas o ajustamento mituo para coordenar o seu trabalho bésico da
produ¢do de um produto ou servico. Os seus operacionais - aqueles que desempenham este
trabalho basico - sdo, em grande parte, auto-suficientes. E através do processo de agrupamento
em unidades que o sistema de autoridade formal ¢ estabelecido e a hierarquia da organizacao ¢
constituida".

Sobre os objetivos, Mintzberg (1995, p. 137) aponta que sdo "definidos em funcdo do
objetivo da organizacdo em relagdo aos seus clientes ou mercados, ¢ ndo em funcdo dos
processos intermédios para se chegar ao ponto de servir esses mesmos clientes ou mercados,
nem mesmo em func¢do de satisfazer as necessidades da sociedade, no sentido mais lato, no qual
a organizagao estd inserida."

Portanto, existe um elo entre clientes, produtos e organizagao. Identifica-se que "de fato, as
duas bases de agrupamento dao o agrupamento por mercado (compreendendo o agrupamento por
produto, por cliente e por regido) e o agrupamento por fung¢do (compreendendo o agrupamento
por qualificagdo e competéncias, por processos de trabalho e por fun¢do). (O agrupamento em
funcdo do tempo também pode ser considerado nesta categoria). Com efeito, estabelecemos a
distingdo fundamental entre agrupamentos por objetivos, pelas caracteristicas dos mercados
servidos pela organizagao - os produtos e os servicos que comercializa, os clientes que fornece,
os locais onde fornece - ou pelos meios, as funcgdes (incluindo os processos de trabalho,
competéncias e conhecimentos) que utiliza para produzir os seus produtos ou servicos."
(MINTZBERG, 1995, p. 137)

Com relagao a centralizacao e a descentralizacdo de poder sobre as decisdoes tomadas nas
organizagdes, Mintzberg (1995, p. 209) identifica que "a estrutura ¢ centralizada quando todos os
poderes de decisdo se situam num unico ponto da organizacdo - em ultima analise nas maos de
um unico individuo; diremos que a estrutura é descentralizada sempre que o poder se encontra
disperso por varias pessoas. (...) Os parametros de concepcao formam um sistema integrado no
qual cada pardmetro esta ligado a todos os outros como uma variavel, que ¢ ao mesmo tempo
dependente e independente: quando se modifica um parametro de concepgao € - se obrigado a se
modificar todos os outros. A descentralizagdo ¢ abordada em ultimo lugar porque se trata de
parametro de concepgao mais complexo, sendo necessario compreender primeiro todos os outros

antes de ser possivel aborda-lo."
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Cabe lembrar que a "centralizagdo e a descentralizacdo ndo devem ser tratadas como
conceitos absolutos, mas sim como as duas extremidades de um continuo". (MINTZBERG,
1995, p. 213).

Para entender o significado da descentralizacdo, Mintzberg (1995, p. 213-214) define:

1. "existe a dispersdao do poder formal no sentido descendente dentro da linha hierarquica.
(...) Vamos chamar a dispersao do poder formal no sentido descendente da hierarquia
de - descentralizagdo vertical.

2. a descentralizagdo horizontal ¢ a passagem do controle dos processos de decisdo para
as pessoas situadas fora da linha hierarquicas, isto €, que ndo ocupam posi¢des de
chefia.

3. finalmente, o termo 'descentralizacdo' ¢ utilizado para referir a dispersao fisica dos
servi¢os. Bibliotecas, maquinas copiadoras e forgas policiais estdo centralizadas em
locais unicos ou descentralizados, na opinido de muitos, por estarem perto dos seus
utentes. Mas esta descentralizagdo nada tem a ver com o poder de tomar decisdes (a
biblioteca-satélite, como a maquina copiadora, talvez ndo tomem decisdes que mais as
possam afetar). Logo, a terceira utilizacdo desse termo apenas serve para confundir a
questdo. Explicando sua preferéncia de utilizar os termos concentrados e dispersos em
vez de centralizados ¢ descentralizados e¢ enfoca a ndo utilizacdo do termo
descentralizagdo para descrever dispersao fisica das atividades."

O 'Manual de gestdo de unidades de informacao' (1997, p. 158) destaca que "estdo
ultrapassados os modelos de gestdo em forma de piramide ou hierarquizados. A tendéncia ¢
transformar a estrutura em formas cada vez mais horizontais ou funcionando em rede,
propiciando maior agilidade, dinamismo, criatividade e melhores resultados".

A organizagao deve ser suficientemente flexivel para permitir redirecionar-se a partir de
novas condi¢des sejam tecnologicas ou econdmicas, entre outras (Brasil, MEC, SESu/PNBU,
1990, p. 14).

Portanto, a fungdo da biblioteca académica ¢ mediar e disseminar a informagdo. Isto
significa rupturas organizacionais tais como: ela ndo ¢ mais valorizada pela informacao que
retém, como no passado; mas ela é reconhecida pela informagdo que ¢ capaz de disponibilizar
para um maior nimero de usudrios que podem estar localizados distantes geograficamente e
atender instantaneamente. A prestacao de servigos, via rede de computadores, permite que isto se
torne viavel. Mas devem existir processos e respectiva organizagdo da informagdo que garanta a
qualidade dos produtos e servigos online.

Para isto, cabe caracterizar o que sdo servigos e conhecer como ocorre a gestdo destes nas

bibliotecas.
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3.5.1 Gestao de servigos em bibliotecas

Na gestao de servigos, necessita-se compreender quais sao as suas caracteristicas especiais.
Isto requer uma visdo esclarecida sobre a gestdo de suas operagdes, que envolvem o projeto, o
planejamento e controle, os suprimentos, os custos (financas), a distribuicao (marketing), a
manutencao e os recursos humanos.

Na presente pesquisa, servigos serdo considerados de acordo com a defini¢ao elaborada por
Gianesi e Corréa (1996, p. 32) que os vé como sendo

"experiéncias que o cliente vivéncia, enquanto que os produtos sdo coisas que podem ser
possuidas. A intangibilidade dos servicos torna dificil, para os gerentes, funcionarios e
mesmo clientes, avaliar os resultados e a qualidade do servico. Embora haja excecdes, os
servicos sdo de dificil padronizag@o, o que torna a gestdo do processo mais complexa. Pela
dificuldade de avaliar os resultados e pela impossibilidade de avaliacao do servico antes da
compra, os clientes percebem mais riscos na compra de servicos do que de produtos,
baseando-se fortemente em referéncia de terceiros e na reputagdo da empresa prestadora do
servico. Os servigos ndo sdo patentedveis, exigindo outras estratégias para assegurar o
beneficio da inovacao."

O enfoque dos servigos estd voltado ao cliente, ou seja, ao usudrio dos servicos das
bibliotecas universitarias atuantes no processo de aprendizagem a distancia. Cliente, segundo

Gianesi e Corréa (1996, p. 33), ¢

"o elemento que, de alguma forma, dispara a operagdo, muitas vezes em termos de quando e como esta deve
realizar-se, constituindo uma entrada do sistema de operagdes que ndo ¢ diretamente controlada pela gesto.
Em servigos, o cliente ou um bem de sua posse é, de certa forma, "tratado" pelo sistema. Devido a
necessidade da presenga do cliente, o tempo ¢ o custo do deslocamento do cliente até as instalagdes, ou vice-
versa, sdo considerados na decisdo econdmica da localizagdo. A principal conseqiiéncia desta caracteristica é

a necessidade de controle descentralizado das operacdes'.

A principal diferenga entre servicos e bens estd na presenca do cliente. Os servigos
precisam da presenca do cliente para serem produzidos, enquanto que os produtos, nao.
(GIANESI; CORREA, 1996, p. 33).

Gianesi e Corréa (1996, p. 42) identificam as principais dimensdes dos servigos que afetam
a gestdo de suas operagdes consideradas estratégicas da escolha do processo. Entre elas estdo: a
énfase dada a pessoas ou a equipamentos no processo; o grau de contato com o cliente; o grau de
participagdo do cliente no processo; o grau de personalizacdo do servigo; o grau de julgamento
pessoal dos funciondrios; o grau de tangibilidade dos servicos.

Pode-se dizer que as trés caracteristicas dos servicos sdo a intangibilidade, a
impossibilidade de estoca-los (armazena-los) e a simultaneidade.

Estas caracteristicas na gestdo de servigos em bibliotecas online, exigem conhecimento das

demandas informacionais dos usuarios. Exemplificando, o usudrio solicita o servico e especifica



51

suas necessidades, que envolvem a abrangéncia da pesquisa ou do material bibliografico a ser
obtido e suas delimitagdes (de termos, de fontes, de tempo, de custos, etc.) para que este seja
oferecido de forma especializada pela biblioteca, tais como: levantamento bibliografico,
orientacdo a pesquisa, instru¢ao do acervo (seja fontes tradicional e digitais), obtencdo de fontes,

entre outros.
3.5.2 Valor em servigos

Kotler, citado por Gianesi e Corréa (1996, p. 22),

"analisando o poder de competitividade de uma empresa, oferece maiores evidéncias da
importancia dos servicos. Estabelece o valor fornecido como o principal critério de escolha
de fornecedores, por parte do consumidor. O valor fornecido seria avaliado como a
diferenca entre o valor percebido pelo consumidor e o prego pago pelo produto. O prego
para o consumidor ndo consiste apenas no valor monetario pago, mas, também, nos custos
de tempo, energia e desgaste psicoldgico, incorridos no processo de aquisicdo do produto.
Por outro lado, o valor percebido ¢ formado pela soma de quatro fatores: produto, servigos,
pessoal e imagem. O aumento do poder de competitividade, portanto, pode ser atingido por
ambos, o aumento do valor percebido e/ou a diminui¢ao do preco (conceito ampliado)
pago pelo consumidor."

Cabe lembrar que as bibliotecas sdo caracterizadas como organizacdes sem fins lucrativos,
mas estdo preocupadas em oferecer servigos de qualidade para atender as demandas
informacionais dos usudrios. Acredita-se que servigos adequados causem impactos na melhoria
da aprendizagem e na imagem da instituicdo promotora de educagdo a distancia (credenciamento
dos cursos, qualidade institucional e maior demanda de estudantes).

Para Fernandes, citado por Rados, Valerim e Blattmann (1999), "valor ¢ um atributo (ndo
existe independentemente) que pode ser aplicado a quase tudo". Pode-se dizer que preco ¢ a
quantidade de moeda determinada que pode ser trocada por um bem ou servigo, enquanto o custo
¢ a quantidade de moeda despendida na producdo ou execugdao do bem ou servigo. Eqiiivale a
dizer que "valor tem trés caracteristicas proprias: ¢ subjetivo; varia com o tempo e pode ser
positivo ou negativo. Manifesta¢des positivas de valor sdo chamadas de beneficios e negativas
sdo 'perdas' ou 'danos™ (FERNANDES, 1991, p. 167). Portanto, pode-se afirmar que um
conjunto de agdes (atividades) pode agregar ou diminuir valor em bens (servi¢os e produtos) de
informacdes.

Na éarea de Ciéncia da Informagdo, a terminologia relativa ao valor da informacdo surgiu
na década de 80, inicialmente relacionada ao estudo de avaliag¢do, e depois abordando custos e

eficacia de servigcos de informagao, seguindo-se de discussdes sobre valor da informagao para o
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usuario ¢ a produtividade da informacdo no trabalho. (RADOS; VALERIM; BLATTMANN,
1999).

n

Figueiredo (1990, p. 124) baseando-se em vdrios autores observa que "...a situacdo de
atribuir valor a produtos e servi¢os de informag¢do ¢ uma situacio orientada pela necessidade." E
acrescenta dizendo que "o valor da informacdo tem significado somente no contexto da sua
utilidade para os usuarios".

Rey (1993, p. 150) destaca que

"a probabilidade de uma informagao especializada atingir, em prazo razodvel, determinado
leitor diminui cada vez mais. Atualmente, pouca informagdo vai diretamente de um
pesquisador a outro, por qualquer dos meios citados. Nao podendo ler todas as revistas
onde possam estar as informagdes de que necessita, devido ao elevado niumero, as linguas
em que estdo redigidas ou a outros motivos, o estudioso fica na dependéncia de
repositorios intermediarios, onde as informagdes s3ao acumuladas, classificadas,
catalogadas e indexadas, para selecdo posterior."

Estes repositérios podem ser as bibliotecas, os centros de documentagdo, os bancos de
dados e as bases de dados, os periddicos de indexagdo e resumos, os periddicos de revisdo, os
fichérios pessoais e de laboratdrios, as cole¢des especializadas, entre outros.

Segundo Rey (1993, p. 150), os repositérios, além dos problemas intrinsecos que
apresentam (organizagdo, pessoal, recursos materiais e financeiros, facilidade de acesso e de
circulagdo para o publico, custo dos servigos etc.), dependem de um sistema eficiente de
classifica¢do e indexacao.

No trabalho de Cianconi (1991) sobre administracdo dos recursos de informagdo, tem-se que
agregar valor a servigos/produtos de informacao consiste em integrar recursos tecnologicos e humanos
afim de melhorar o ciclo da informagao: geragdo, coleta, organizagdo, armazenamento, disseminagdo e
uso, trazendo agilidade e eficacia a0 mesmo.

Tachizawa e Scaico (1997, p. 38) enfocam que a "preocupag@o em otimizar os recursos ¢ melhorar
a qualidade dos processos na obtencdo dos produtos conceitua-se por eficiéncia (produtos : recursos
consumidos). Em contrapartida, eficacia pode ser conceituada como a preocupacio em conseguir 0 maior
valor possivel para o produto junto ao mercado (valor conseguido : produto obtido). Esse valor (...) sera
tanto maior quanto maior for o valor conseguido pelo produto, a ser atribuido pelo mercado, na medida
em que satisfaz suas necessidades." E concluem que a atual tendéncia nas organizagdes € a preocupagio
com a produtividade e ndo mais com a eficiéncia ou eficacia, assim consideradas isoladamente.

A qualidade dos processos, e sobretudo a qualidade do gerenciamento de tais processos,
salientam Tachizawa e Scaico (1997, p. 39), ¢ que determinam em ultima instancia, a

produtividade da organizagao e sua evolucao e continuidade.
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Wormark e Jones (1998) enfatizam que agregar valor a servigos/produtos significa mapear
e analisar seus processos, com o intuito de identificar os que realmente sdo necessarios a
organizagdo e aos clientes. Aqueles que ndo criam valor devem ser reavaliados ou eliminados.
Deste modo, o ciclo da informacdo deve estar apoiado em um conjunto de atividades
agregadoras de valor.

Uma atividade agrega valor quando ela ¢ importante para o processo €, conseqiientemente,
o resultado do processo (que ¢ um produto/servico), ird satisfazer o cliente. Bibliotecas
trabalham com produtos e servicos informacionais, resultado de um conjunto de atividades que
devem existir a fim de agregar valor a estes produtos/servigos, objetivando a satisfacdo continua
do cliente. (RADOS; VALERIM; BLATTMANN, 1999).

Valor agregado, definido por Rados, Valerim e Blattmann (1999), ¢ o reconhecimento do
beneficio alcancado pelo cliente versus o recurso empregado para realizar uma atividade, ou
ainda, o incremento de facilidade para atender uma necessidade ou resolver um problema.

Portanto, as organizagdes que tém por objetivo "trabalhar a informacgao" para o usuario
(cliente externo) sdo uma combinacdo de recursos e atividades executadas por bibliotecarios e/ou
profissionais da informa¢do (clientes internos). Estes participantes da cadeia de valor
informacional percebem de forma diferenciada o valor agregado. (RADOS; VALERIM;
BLATTMANN, 1999).

Os principais servigos oferecidos em bibliotecas, principalmente as universitarias, além de
exemplos de servicos com maior valor agregado, sdo mostrados comparativamente no quadro 3.

Quadro 3: Valor agregado a servicos de informacio

Servicos de informacao Servicos de informacio com maior valor agregado
Empréstimo domiciliar Possibilidade de renovagdo e reserva do livro por telefone ou pela Internet,
permitindo que o usudrio ndo necessite deslocar-se até a biblioteca.
Comutacao bibliografica Viabilizar o envio do material via fax ou pelo correio eletrénico.

Levantamento bibliografico Possibilidade de salvar em disquete o levantamento bibliografico, facilitando
0 uso (digitacdo)

Alerta bibliografico Através do perfil do usuario em banco de dados relacional (perfil do usuério
X bases de dados disponiveis). Possibilidade de enviar via correio eletronico
conforme informagdes de interesse baseadas no perfil.

Lista de novas aquisi¢Oes | Informagdes via correio eletronico sobre as novas aquisigoes, com base no
generalizadas em papel. perfil do usuario.

Relagdo de sites na Web Viabilizagdo da compilacdo dos sites relevantes, ou seja, das fontes de
informagao, tendo como base a mudanga constante dos enderegos existentes
na Web.

Fonte: Rados, Valerim e Blattmann, 1999
O cliente externo - professores, estudantes e equipe de apoio instrucional - identifica o

"valor agregado nos servigos/produtos que responderem as suas necessidades informacionais,
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utilizando, para tanto, recursos que possibilitem alcangar respostas que auxiliem na tomada de
decisdo, de maneira cada vez mais agil, eficiente e com qualidade no atendimento quando da
prestacao do servigo" (RADOS; VALERIM; BLATTMANN, 1999).

Certamente, as mudancas no trabalho organizacional decorrentes pelo uso das redes de
computadores precisam ser estudadas, analisadas e aplicadas também as bibliotecas. Surgem
questdes sobre como realizar esse gerenciamento da informacao digital online. A seguir estdao

delineados alguns enfoques na perspectiva de gestdo da informacao.
3.6 Gestao da informacao digital

A velocidade de transmissdo da informagdo em redes de computadores, indiferente se pelo
uso da fibra otica, por satélites ou por radios digitais, possibilita acessar e interagir de diversas
maneiras de acordo com as condi¢des de cada usudrio. Observa-se que cada vez mais as
tecnologias proporcionam uma riqueza de variedades de acesso a informacao digital.

Para Graeml (2000, p. 18), "o conjunto de tecnologias resultantes da utilizagdo simultanea
e integrada de informatica e telecomunicagdes tem-se chamado tecnologia da informagao".

Laudon e Laudon (1999) afirmam que a tecnologia de comunicag¢des ¢ usada para conectar
partes diferentes do hardware e para transferir dados de um ponto a outro, via redes. Uma rede
liga dois ou mais computadores entre si para transmitir voz, dados, imagens, sons e video ou
para compartilhar recursos, tais como uma impressora. A tecnologia de comunicagdes consiste
em meios fisicos e software que suportam a comunicagdo via meios eletronicos.

No campo da organizagao e disseminagdo do conhecimento, observa-se que as bibliotecas
tradicionais estdo migrando parte de seu acervo e colecdes ao ambiente digital e,
conseqiientemente, oferecendo novos servigos e produtos em formato digital online.

Concorda-se com o dizer de Luz (1999, p. 7) ao mencionar que "o advento das redes
eletronicas de informacao trouxe mudangas conceituais profundas nos processos de gestdo de
bibliotecas ou unidades de informagdo, como tém sido denominadas atualmente." mas discorda-
se do enfoque que "a diferenca fundamental estd no nivel de exigéncia cada vez maior desses
usuarios, implicando na ado¢ao de modernos processos de gestdo, nos quais a qualidade ¢ um
fator essencial para o sucesso de qualquer atividade." Nao se trata no nivel de exigéncias, mas
nas novas estruturas de relagdes conectadas a novos agenciamentos, isto €, na relacdo do usuario

que interage com as novas tecnologias.
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E um usuédrio que estd do outro lado da tela do computador, que necessita de servigos
informacionais dindmicos, interativos e¢ imediatos. Esse ambiente circundado pelas redes de
computadores possibilita que as caracteristicas de cada usuario sejam similares quanto ao
distanciamento geografico e quanto a utilizarem ao mesmo tempo os servigos desse ambiente
virtual. Mesmo, que suas necessidades informacionais sejam talvez diferentes quanto ao
proposito, ao uso e suas expectativas, assemelham-se justamente devido a estarem no
ciberespaco. Neste caso, cada biblioteca virtual precisa pensar e agir no ambiente local e no
global.

As mudancas nesses sistemas organizacionais provocam impactos na estrutura
organizacional, no relacionamento das pessoas, principalmente entre o bibliotecarios e os
usuarios, no tratamento das novas colecdes, tais como novas fontes de publicagdes
eletronicas/digitais, acesso a informacao online - como por exemplo, texto, bases de dados e
produtos multimidia. Essas mudangas tém trazido implicagdes na adocdo e reformulagdo de
politicas e diretrizes sobre o fluxo da informagao eletronica/digital, no treinamento de pessoal, e
alcancam questdes especificas sobre o acervo (disponibilidade, acesso, armazenamento e
disseminag¢do), envolvendo comprometimento com as editoras especialmente no que se refere

aos aspectos de direitos autorais e de copyright.

A gestdo dos documentos eletronicos em ambiente de redes de computadores necessita de
planejamento, analise, design, construcao, armazenamento € seguran¢a. Para cada uma dessas
etapas existem atividades especificas, as quais devem ser observados critérios para facilitar o
gerenciamento dos arquivos digitais observando aspectos de seus contetidos. O ambiente das
tecnologias permite que se disponibilize e torna-se acessivel na rede, de forma facil e dinamica,
as informagdes desses arquivos sejam estes de texto, diagramas, imagens, animacgao, som, video,
ou programas, entre outros. A seguir, pretende-se aprofundar essas questdes de gerenciamento da

informagao digital no ambiente das bibliotecas.
3.6.1 Gestao da informagdo em bibliotecas

Os administradores das bibliotecas estao reconhecendo as novas mudangas de paradigmas,
oriundas dos impacto causado pelas redes de computadores, trazendo inovagdes na estrutura
organizacional, na gestdo, de produtos e servicos informacionais e no suporte da informagao.

Essas mudancas colaboram na alteracdo de padrdes formais do trabalho, nos quais as

pessoas podem realizar sem sair de casa, ou seja, pelo teletrabalho; na educagdo e pesquisa - pela
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educacdo a distancia, a interagdo passa pelo do uso da telematica e ndo necessariamente pela
interacdo humana; surgem novos modelos de organizagdo da informacao digital atendendo uma
sociedade em redes e sistemas de informa¢do computadorizada (CASTELLS, 1996).

Quanto a questdo da mudanca de paradigmas nas bibliotecas e no sentido de emprestar
maior relevancia ao papel da biblioteca, Drabenstott, Burman ¢ Macedo (1997, p. 5) enfatizam a
necessidade de "formular politicas que visem a cooperagdo para tornar o acesso cada vez mais
aberto e levado aos locais mais longinquos, tendo como base o uso de novas tecnologias sob
comando de componentes humanos."

Na perspectiva de novo paradigma, observa-se que a importincia da biblioteca ndo se
resume ao seu acervo interno, mas a sua capacidade de prover acesso para além das
possibilidades dos documentos bibliograficos e de sua coleg¢do limitada - acessar ao invés de
possuir (MARCHIORI, 1997).

Krzyzanowski e Taruhn (1998, p. 194) dizem que o

"acesso as publicacdes cientificas eletronicas via Internet vem oferecendo alternativa para
a manutencao dessas colegdes a um custo menor, assim como maior agilidade na edi¢do da
propria publicacdo, na sua distribuicdo e no acesso a informacao pelo usudrio final. Em
razdo disso, ¢ urgente que as instituicdes que desejam incentivar as pesquisas,
desenvolvidas pela sua comunidade cientifica, viabilizem o acesso as publicacdes em
formato eletronico."

Nesse contexto, Oliveira e Bertholino (2000, p.2) ressaltam que as "... bibliotecas estdo em
processo de virtualizagao, necessario se faz definir quem ¢ o usuario presencial e virtual, o que,
como e quando oferecer, ou seja, redefinir formas de atuagdo, pois, invisiveis ou ndo as
necessidades e expectativas destes usuarios sdo claras: estdo motivados, possuem experiéncia em
pesquisa e estdo familiarizados com recursos eletronicos."

No ambiente cientifico, as mudancas decorrentes das inovagdes tecnoldgicas tém
provocado alteragdes na forma da producdo, pois ndo limita as informagdes ao papel e sim a
forma digital, ganhando flexibilidade, conforme prevé a virtualizagdo. Desse modo, agiliza as
diversas formas de comunicagao eletronica entre os pares, formas estas que vao desde o simples
uso do correio eletronico, até a divulgagdo cientifica em anais de congressos, eventos e
periodicos eletronicos. Drabenstott, Burman e Macedo (1997, p. 4) analisam que as
"publicacdes eletronicas possibilitam mais rapida atualizacdo, revisdo e adigdo em relagdo as
mudangas desejadas pelos autores e corpo editorial".

Oliveira e Bertholino (2000, p.2) salientam que o foco da "biblioteca orientada ao usuario

remoto deve considerar questdes como: flexibilidade e adaptabilidade as novas midias e ao perfil
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do novo usudrio, educacdo no acesso a recursos online, cooperagdo, rapidez e eficiéncia das
colegdes."

Oliveira e Bertholino (2000, p.4) observam que as "pesquisas nas homepages das
bibliotecas geram frustracdo no usudrio quando estas apresentam os recursos, mas nao propiciam
0 acesso. Para as bibliotecas, na atualidade, ndo adianta mostrar e divulgar o acervo, mas ¢
preciso tornar possivel o acesso a informac¢ao/documento."

Esta decepcdo ou frustragdo dos usuarios também ocorre no ambiente comercial, pois os
usuarios procuram pelas caracteristicas de facilidade de navegagao, informagdes bésicas e uteis
sobre produtos, objetividade e nada mais. Observa-se que justamente isto as pessoas nao estao
encontrando na Internet quando pesquisam sobre determinado produto. Os consumidores tem
como objetivo navegar em sites simples que permita avaliar marcas e caracteristicas de um
determinado produto. (NELSON, 2001).

Ao considerar as diferentes abordagens qualitativas na gestdo da qualidade no processo
descritas por Paladini (1995, p.25-31), percebe-se que envolvem a abordagem: transcendental
(faixa de mercado); centrada no produto (difere pela diversidade de quantidade de elementos ou
atribui¢des ou atributos que o produto possui); centrada no valor (agrega qualidade aos custos de
produgdo, e considera que um produto ¢ de boa qualidade se apresentar alto grau de conformacao
a um custo aceitavel); centrada na fabricagdo (produzir bens s servicos de acordo com as
especificagdes recebidas do cliente); centrada no usuario (o consumidor como elemento principal
de toda a avaliagdo sobre a qualidade de um produto, ou seja a qualidade de um produto fica
condicionada ao grau com que ela atenda as necessidades e conveniéncias do consumidor). Nota-
se a importancia de considerar as necessidades do usudrio, pois envolve as demais abordagens e
€ 0 usudrio que consome os produtos e servigos.

Portanto, necessita-se ponderar sobre a gestdo da qualidade no processo que objetiva a
introducdo de melhorias no processo produtivo, ou seja, melhor atendimento ao cliente seja pela
oferta de produtos, seja pelos servigos qualitativos.

Paladini (1995, p. 21) caracteriza o objetivo basico da gestdo da qualidade no processo
(aten¢do ao cliente) e definida na estratégia que se pretende para atingi-lo (otimizagdo do
processo produtivo).

Certamente ocorrem mudancgas organizacionais que atingem todos os setores na biblioteca
ao incorporar as novas tecnologias da informacdo e comunicagdo, € esse ambiente necessita

definir estratégias para a entrega de produtos e servigos qualitativos aos usudrios.
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Segundo o pensamento de Lucas (1996)

as novas tecnologias de informagdo sdo inuteis sem os meios de localizar, filtrar, organizar e resumir os seus
produtos. Para dar conta dessas necessidades, um novo profissional esta surgindo: o gerente de informacdes -
capaz de combinar as habilidades do cientista da computagdo, dos bibliotecarios, dos editores e especialistas
em bases de dados. Estes agentes humanos irdo trabalhar com os agentes de software, cuja especialidade sera
manipular a informacdo, fazendo uso das ferramentas que ajudam a navegar na Internet (WWW, Gopher,
Verodnica e outras).

Pode-se dizer que a qualidade dos processos interfere na qualidade dos servigos e produtos
que a organizagao disponibiliza. Envolve desde os recursos humanos e sua capacitagdo até os
processos no atendimento das necessidades dos usuarios a distancia. Necessita-se, portanto,
conhecer como sdo estes impactos € as respectivas reacdes para que se possa delinear o que

acontece na disponibilizag@o e principalmente o acesso da informac¢do em rede de computadores.
3.6.2 Impactos da informacgao digital

A era digital, conforme observam Blattmann, Fachin e Rados (2000), provoca mudangas
de perfis dos profissionais que selecionam, organizam, recuperam ¢ disseminam a informagao. E
considerando principalmente a comunicagdo realizada por meio de redes de computadores onde
trafegam informacdes no formato digital, os conhecidos "bits", surge no mercado um novo perfil
deste profissional, que pode ser considerado um "arquiteto da informacao" em ambiente Web,
tendo como pano de fundo desse cenario Web a flexibilidade, a velocidade e a quebra de espagos
geograficos.

As facilidades existentes devido a informacdo ser digital, possibilitam criar, alterar e
excluir sites inteiros na Internet, provocando o estabelecimento de politicas sobre o acesso,
desenvolvimento de cole¢des, armazenamento, distribui¢do da informagdo digital dentro e fora
das organizagdes. Essas questdes provocam constantes inquietagdes sobre o gerenciamento da
informacgdo digital e possibilitam oportunidades de inovagdes na gestdo da tecnologia da
informagao nas bibliotecas.

Com a migracdo de tecnologias, ocorrida em razdo da sua constante evolucdo, novas
expectativas sao criadas no tocante ao seu uso e treinamento para satisfazer as necessidades dos
usuarios.

Bleecker (1994) confirma que a nova forma das organizagdes envolvidas pelo uso das
tecnologias da informacdo deixa em colapso a questdo espaco e tempo. Para o autor, as
organizagoes virtuais sao flexiveis e as operacoes just-in-time sao realizadas por trabalhadores do

conhecimento.
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O perfil do profissional que trabalha nessas novas organizacdes da informagao virtual € o
que utiliza as técnicas da computacao e tem uma grande capacidade analitica, além de dominar
técnicas de busca sistematica para sintetizar as informacdes conforme as necessidades dos
usuarios. A relagdo trabalho e tempo ganha outra dindmica: a da flexibilidade na forma de pensar
e, por fim, a necessidade da informag¢do imediata e classificada. Outra habilidade técnica
esperada do profissional estd em editar textos digitais, isto €, o profissional necessita conhecer e
usar diferentes softwares e compilar informagdes para as necessidades emergentes, numa forma
dinamica, pela propria rede de comunicacdo e também para disseminar seu trabalho em
condi¢des semelhantes (uso intensificado da telematica).

Blattmann, Fachin e Rados (2000) enfatizam que a importancia deste profissional em
coordenar a integracdo de bases de dados e promover as iniciativas sobre a informagdo digital
nas instituicdes/empresas para atender a demanda de seus usuarios ¢ fundamental. Para isso, a
pessoa precisa saber como interagir nos servigos técnicos e automatizados, acompanhar o
gerenciamento e coordenagdo em todas as atividades de automacao na unidade de informagao,
conhecer ou estar familiarizado com as tecnologias emergentes nas areas de catalogacdo
(incluindo formatos de intercdmbio de dados) e no processo de aquisi¢do eletronica, por exemplo
a assinatura de periddicos online.

Orr e Appleton, citado por Naves (1998, cap. 2), constatam que

até agora o WWW tem sido usado basicamente pelas bibliotecas académicas para montar copias
eletronicas de guias impressos, bibliografias de assuntos e outros materiais de ensino. Essas fontes sdo
uteis pelo fato de conduzir os usudrios na obten¢do da informagdo que necessitam. Entretanto, elas ndo
provém instru¢do ou assistem o usuario na aquisi¢do das habilidades necessarias para localizar as fontes.
Os bibliotecarios estdo apenas agora comecando a apreciar o potencial do WWW para propositos
instrucionais.

Pode-se dizer que o uso intensificado das tecnologias da informacdo ¢ elemento que
provoca mudancgas estruturais nas bibliotecas. Os acervos de bibliotecas evoluiram no que se
refere aos suportes da informacdo do tradicional papel, passando pelas bases de dados, CD-
ROM, acesso a rede de computadores para dados compartilhados, acesso via rede e acesso a
informagao hipermidia disponivel online com a caracteristica de ser acessivel em qualquer lugar
e em qualquer tempo.

Para Levacov (1997), ¢ importante que os bibliotecarios participem do desenvolvimento de
meta-ferramentas que permitam aos usudrios com diferentes habilidades computacionais

recuperarem as informagdes desejadas em um ambiente informacional complexo.
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Ao contrario do que as aparentes facilidades da rede possam sugerir, a intermediagdo do
bibliotecario nao ¢ prescindivel. Esses profissionais ganham uma importancia maior, na medida
em que organizar e indexar, acessar, recuperar e distribuir a informacao eletronica tornou-se uma
tarefa indispensavel. (BLATTMANN; ALVES, 1999)

A intermediacdo se faz presente nas tarefas pertinentes ao bibliotecario, tanto no espago
tradicional, como no virtual. Nas bibliotecas virtuais, talvez mais do que nas tradicionais, o
treinamento do usudrio no uso das ferramentas adequadas e em mecanismos de estratégias de
busca sdo fundamentais.

A euforia inicial com a WWW criou a idéia de que cada usudario pode ser um bibliotecario
de referéncia. E isto ¢ uma grande falacia, pois localizar determinados documentos em uma
galaxia de arquivos que sdo dispostos e retirados de servidores online, requer, além do manejo de
técnicas de busca sofisticados, reconhecer ferramentas tais como os mecanismos de busca e,
principalmente, basear-se em critérios na selecdo dos contetidos desejados. E, cabe mencionar
que ninguém de sa consciéncia fica vasculhando horas para achar por acaso determinado
material (muitas vezes sem critérios de busca e de validacdo documental) na rede de
computadores. E muito mais facil, pratico e rapido consultar ambientes criados especialmente
para armazenamento, recuperacao (localizagdo), e disseminagdo da informagao online.

Quanto aos idiomas mais utilizados no ciberespago, conforme consta no Global Business
Center’, o inglés aparece em primeiro lugar com 47,53%; linguas européias (outras que o inglés)
em 28,9%, subdivididos em: alemao com 6,1%; espanhol com 4,5%; francé€s com 3,7%, italiano
com 3,18%, portugués aparece com 2,5%; linguas escandinavas com 2,2%; o holandés com
2,1%. Destacam-se os idiomas asiaticos em 23,5%: chinés com 9,0%; japonés com 8,6%; o
coreano com 4,4%. Portanto, a maioria das fontes na Internet sao publicadas no idioma inglés,
significando que o dominio deste idioma ¢ uma necessidade imprescindivel para os profissionais
da informagao, pesquisadores ou usuarios da Internet.

Os servigos de bibliotecas brasileiras estdo sendo ampliados pelo uso da rede de
computadores. Alguns exemplos desses servicos que podem ser acessados sdo: os catalogos de
bibliotecas, tais como da UNICAMP'® ¢ da USP''; catalogos de cole¢des especificas como, por

. ~ r ~ r.s 12 1
exemplo, o Banco de Teses e Dissertacdes na area de Educagao Fisica ~ defendidas nos cursos de

? Acessivel na URL: http://www.euromktg.com/globastats/ , dados referentes a margo de 2001

1% Acesso para a Biblioteca da UNICAMP URL http://www.unicamp.br/bc/

' Acesso para a Biblioteca da USP URL http://www.usp.br/sibi

12 Acesso ao Banco de Dados de Teses e Dissertagdes na area de Educagdo Fisica URL: http://www.cev.org.br



61

pos-graduacao existentes no Brasil, fornecendo cépias mediante solicitagdo interativa via WWW
(existe também uma versdo impressa deste banco de dados); formulérios de indicagdo de obras
para aquisi¢do’’.

Este tltimo exemplo trata da compilagdo seletiva e atualizada de fontes de informagdes de
referéncia, tais como: abstracts, atlas, bases de dados, bibliotecas, censos, comutacao
bibliografica, dicionarios, editoras, enciclopédias, eventos, ferramentas de pesquisa para a
Internet, guias, instituigdes de ensino, de fomento a pesquisa e de normatizagdo, legislacao
brasileira, livros online, mapas online, patentes, periddicos eletronicos, referéncia bibliografica,
entre outros. (BLATTMANN; ALVES, 1999)

Portanto, as mudancas nos tipos de servigos propostos pelas diferentes bibliotecas
ultrapassam a barreira tradicional das quatro paredes e ganham dimensdes da globalizacdo na era
da virtualizagdo (desterritorializagdo e tempo).

Os custos desses servicos estdo sendo contornados pela criagdo de consoércios de
bibliotecas'* que tém como programas: a cooperacio no desenvolvimento e gerenciamento da
colecdo; geracdo e manuten¢do de bases de dados; estabelecimento de redes de computadores e
de telecomunicagdo; desenvolvimento de sistemas de entrega de documentos e informagao;
armazenamento a distancia; e oferta de servigos de preservagao e restauragao.

Na area cientifica, as publicagdes tradicionais em papel passam a ser disponibilizadas na
integra, inclusive no formato hipertexto na WWW, proporcionando maior acesso e diminuigao
de custos de edi¢des de tais obras.

Portanto, os bibliotecarios necessitam buscar novas maneiras para gerenciar as mudangas
provocadas pela revolucdo digital online, partindo do enfoque que a demanda de informacao ¢ de
usudrios distantes geograficamente e que os mesmos necessitam consultar a qualquer instante a
biblioteca via rede de computadores. Compete aos bibliotecarios atender a essa nova demanda de
servicos online realizados nas bibliotecas, observando a importancia da gestdo da informagao
digital online .

O uso intensivo das novas tecnologias nas organizacdes provoca impactos organizacionais.
A seguir, pretende-se conhecer quais as caracteristicas dessas tecnologias da informacgdo e

comunicagdo para serem gerenciadas nos processos organizacionais das bibliotecas.

' Acesso para a Biblioteca da UFSC URL: http://www.bu.ufsc.br
'* Outro exemplo de consorcios de bibliotecas disponivel na WWW URL: http://www.wrlc.org
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4 IMPACTOS DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Neste capitulo contextualiza-se como sdo empregadas as novas tecnologias da informacao
e comunica¢do no ambiente organizacional. Desta maneira, pretende-se enfocar o que sdo essas
tecnologias, detectar as caracteristicas dos impactos e as aplicagcdes no trabalho em rede de
computadores. Para isto, descreve-se a estrutura da rede de computadores e suas caracteristicas
técnicas envolvendo a abrangéncia internacional, nacional e local da rede, considerando-se
elemento bésico na presente pesquisa, pois envolve a infra-estrutura logistica da rede de
computadores para utilizagdo na EAD, principalmente no que se refere a aplicagdo dessa
tecnologia no acesso a informacao online na EAD, observando as limitagdes oriundas do direito
autoral.

A evolugdo das tecnologias e técnicas no registro do conhecimento ¢ da comunicagdo
envolvem o aprimoramento e seu uso acompanhando as mudangas na civilizagdo. Num rapido
resgate pode-se relacionar a interagao do homem com a ferramenta:

e graveto - tabuinhas de argila;

e lapis - folha de papel (cadernos);

e imprensa e publicacdes impressas;

e caneta tinteiro - folha de papel (mata-borrao);

e caneta esferografica - escrever inclinado sem manchas (praticidade);

e o telégrafo e a mensagem transmitida por sinais a distancia;

e amaquina de escrever - folha de papel (sujeito interage com teclas);

e o telefax - reproduzindo conteudos (escrita e imagens) a distancia;

e ainteracdo entre teclado - video - impressora (novas formas de fazer);

e o0 mouse - "selecionar - arrastar e colar" textos no video - divulgacdo em redes de computadores -
impressora (a copia mais perfeita que o original);

e comando de voz - multimidia em video, caixas de som - divulgagdo em redes de computadores
(incorporagéo e interagdo entre tecnologias na telecomunicagio).

Como resultados, observa-se que os atomos sio transformados em bits'®! Se no ambiente
analdgico tinha-se uma visdo geral do que e como acontece, no ambiente digital existe o
contraste da complexidade superficial: aparentemente alguns botdes podem indicar, interromper
ou criar o desencadeamento de processos. Isto acontece também no ambiente virtual, no qual a

informag¢do (dados) existe disponibilizada em uma determinada maquina (cliente/servidor) e

"% Bit: digito binario, significa a menor unidade na notagdo numérica binaria que pode ter valor 0 ou 1.
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pode ser vista (lida, consultada, utilizada) por todos aqueles que tém acesso em maquinas
(computadores) conectadas na rede de computadores. Possibilita, portanto, construir novos
conhecimentos e criando novas demandas de informagdo. Observa-se o sujeito ¢ co-autor do
processo de comunicagdo, o emissor e receptor se convergem. Portanto, as novas tecnologias
criam novas demandas!

Como exemplo esta a relagdo da televisdo para o cinema. A televisdo ndo excluiu o cinema! A
televisdo apresenta novos meios de comunicacdo de massas. Ela pode ser encontrada na recepcéo aberta
(Globo, Bandeirantes, Sistema Brasileiro de Televisdo - SBT, entre outras), por satélite (SKI™), por cabo
(assinatura NET™, TVA™). S3o novas oportunidades de acesso a informagdo seja em busca de
entretenimento, de cultura, de informacao, e de capacitagdo, entre outros.

Pode-se dizer que as novas tecnologias alteram profundamente o comportamento do ser
humano!

As tecnologias sdo objetos actantes - (quase-sujeito/ quase-objeto). Essas defini¢cdes sdo
usadas pelo professor Dr. Norberto Jacob Etges, inspiradas nos estudos de Michel Serres e Bruno
Latour, proporcionando uma visdo socioldgica. O importante estd em reconhecer que o sujeito
age sozinho.

As técnicas sdo oriundas das necessidades e cada tecnologia tem sua histéria. E as
tecnologias vao se desdobrando, conforme as necessidades dos sujeitos.

Assim, chega-se ao contexto das técnicas e tecnologias nas bibliotecas. As bibliotecas
utilizam técnicas e tecnologias para atender a sua missao.

O novo que surge neste presente momento ¢ uma nova forma de atuacdo, de mudangas
profundas que afetam a estrutura organizacional. O ambiente em rede precisa estar adequado
(instalagdes: fibra otica, computadores, softwares), o perfil dos bibliotecarios consistem saber
utilizar o ambiente "novo", planejar, criar € manter servicos qualitativos para a funcao basica
daquela biblioteca, categorizar os tipos de servigos que estas "novas" bibliotecas oferecem, para
atender um usuario diferente.

Este usudrio necessita que sejam oferecidos produtos e servigos de informagao. Mas, cabe
lembrar que esse usuario muda sua relagdo de fregués e passa a ser cliente. Isto significa, que ele
ndo s6 consome os produtos e servicos oferecidos, mas ele também contribui e cria novos
produtos e servicos. Verifica-se que esse € um ambiente inteligente.

O ambiente inteligente pode ser aquilo que se vé em: bancos inteligentes, edificios

inteligentes, sistemas de informagoes inteligentes, onde a base dos servigos esta no perfil desses
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usuarios. Certamente serdo necessarios utilizar filtros de informa¢do e novas ferramentas que
estdo sendo produzidas, e, gradativamente, incorpora-las ao trabalho (seja ele presencial ou
teletrabalho).

Portanto, o mundo digital ¢ diferente do mundo de dtomos. Cabe lembrar o valioso estudo
de Negroponte na obra "A vida digital" (1995), onde a esséncia esta na flexibilidade de
transmitir/transportar os produtos digitais na velocidade da luz. A informagao ¢ transmitida na
rede de comunicacdo de dados utilizando conexdes de fibra 6tica e por satélite.

Ao usar como embasamento Shapiro e Varian (1999) que mencionam que "a informagao ¢
cara de produzir, mas barata para reproduzir" (p. 15). Esses autores sugerem (p. 16) que: "vocé
tem de fixar o preco de seus bens da informagao de acordo com o valor do consumidor, e nao de
acordo com seu custo de produgdo."

A tecnologia atual permite que cada versdo tenha um preco diferente, o que lhe permite
extrair o maximo de valor de seu produto no mercado.

A informagdo digital pode ser copiada com perfeicao e transmitida instantaneamente em
volta do mundo, o que leva muitos produtores de conteido a visualizar a Internet como uma
copiadora gigantesca, fora de controle. (SHAPIRO; VARIAN, 1999, p.17).

Shapiro e Varian (1999, p.17) orientam que "ao gerir sua propriedade intelectual, vocé
deve ter por objetivo escolher os termos e as condi¢des que maximizem o valor de sua
propriedade intelectual, ndo os termos e condigdes que maximizem a protecao."

Assim ¢ o mundo visto pelo angulo do ambiente proporcionado pelas redes de
computadores, cuja a sintese ¢ a Internet. E para quem ja o conhece e convive, sabe que ele ¢
dinamico, interativo, convergente, real, atual, possivel e virtual.

Observa-se que tudo ¢ sincrono, convergente e ocorre ao mesmo tempo. As primeiras
transformagdes foram vistas nos mercados financeiros, com o objetivo basico na redugdo de custos e para
acelerar os processos operacionais vigentes. Em seguida outras areas foram incorporando as redes de
comunicagdo internas nas empresas, provocando revolugdes nos processos operacionais e ao mesmo
tempo permitiram formas jamais pensadas de controles de estoques, relagdo com fornecedores e
principais familias de clientes em alguns setores. Além disso, alavancaram definitivamente a utilizacdo da
informagao como insumo basico para a producdo de riquezas. (MESQUITA, 2000)

Estes avancos sdo decorrentes da implementacdo do uso de computadores pessoais, onde o
uso dessa ferramenta - tecnologia - possibilita que o individuo organize e trate a informacao,

agregando valor aos servigos e produtos que produz, utiliza e transfere.
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Mesquita (2000, c. 5) reporta-se a0 momento histdrico de convergéncias, tais como: "entre
pesquisa e desenvolvimento; a entre a convergéncia entre redes de comunicagdo e mercados,
cada vez mais dificeis de se distinguir; a convergéncia entre design e engenharia; a convergéncia
entre produto e servigo; convergéncia entre conteudos e transagdes; convergéncia entre front e
back office’’." Evidencia que esses movimentos tém impactos ainda impossiveis de serem
mensurados em toda a sua magnitude na estrutura da economia conhecida.

A conquista de novas fronteiras para o crescimento econdmico € o progresso em todos os
sentidos da humanidade estd ndo mais na expansdo do espaco fisico mas sim do virtual.
(MESQUITA, 2000).

Para ilustrar essas mudangas, observa-se no processo educacional que a escola, e conforme
relata Lévy (1993), ¢ institui¢do que héd cinco mil anos se baseia no falar/ditar do mestre, na
escrita manuscrita do aluno e, ha quatro séculos, em um uso moderado da impressdo, e nestas
ultimas décadas o computador esté inserido no cotidiano e consequentemente provoca mudangas
na forma e no contetdo. Pode-se dizer que a énfase no transmitir a informagdo passa a ser
centrada no criar e recriar o conhecimento.

Lévy (1996, p. 75) menciona: "mais que uma extensdo do corpo, uma ferramenta ¢ uma
virtualizagdo da acdo. O martelo pode dar a ilusdo de um prolongamento do brago; a roda, em
troca, evidentemente nao ¢ um prolongamento da perna, mas sim a virtualizagdo do andar. Ha
poucas virtualizagdes da acdo e muitas atualizagdes das ferramentas. O martelo pode ter sido
inventado trés ou quatro vezes ao longo da histdria. Digamos trés ou quatro virtualizagdes. Mas
quantas marteladas foram dadas? Bilhdes e bilhdes de atualizagdes. A ferramenta, a permanéncia
de sua forma é uma memoria do momento original de virtualizagdo do corpo em ato. A
ferramenta cristaliza o virtual".

A técnica ndo virtualiza apenas os corpos € as ac¢des, mas também as coisas. O fogo ¢
virtual onde quer que haja fosforos.

Em suma, o mesmo objeto técnico pode ser considerado segundo quatro modos de ser. Enquanto
problematizacdo, desterritorializagdo, passagem ao publico, metamorfose e recomposi¢cdo de uma fungéo
corporal, o objeto técnico € um operador de virtualizagdo. Tal martelo virtualiza quando o considera
como memoria da inven¢do do martelo, vetor de um conceito, agente de hibridagdo do corpo. Entdo, o

martelo existe e faz existir.

' Front office - significa os servigos percebidos diretamente pelo cliente. Enquanto Back office sio considerados os
servicos e trabalhos nos bastidores (retaguarda), mas influenciam a satisfagdo do cliente principalmente pela
qualidade em que sdo realizados.
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E aplicando o virtual nas bibliotecas, resta a pergunta: como se contextualiza esse novo?

No ambiente de redes de computadores, ter-se-a: fontes eletronicas online a serem
utilizadas por inimeros usudrios ao mesmo tempo; cada usudrio com seu material online; cada
material online para determinado usuario; a flexibilidade e velocidade de acesso poupando a vida
do usudrio; e, rupturas nas mudancas organizacionais devido as tecnologias incorporadas no
ambiente de trabalho, e na vida privada dos individuos.

Considerando que um documento eletronico (hipermidia, texto, imagem, som, video
digital) liberado na rede de computadores, tem uma conotagdo de um para muitos, muda
completamente a relagdo entre o sujeito e objeto. E nesse ambiente onde a tecnologia tem seu
papel de actante, considerada ndo um meio € nem um fim, mas envolvido intrinsecamente na
relacdo sujeito, objeto, a¢do, reagdo e utilizacdo, ela causa um novo enfoque sobre a importancia
do ambiente virtual envolvendo os aspectos referentes a informacao.

A Dbiblioteca deve estar pronta para se adaptar as novas condi¢des, incluindo a
adaptabilidade a condig¢des sociais cambiantes e aos desenvolvimentos tecnoldgicos. Lancaster
(1996, p. 13) chega a apontar diretamente que "as modernas tecnologias da informatica e das
telecomunicagdes estdo mudando o proprio conceito que temos de 'biblioteca'."

Para Vicentini et al. (2000), a EAD, dentro da biblioteca universitaria, vem, de uma vez
por todas, quebrar paradigmas de atendimento convencional aos seus usuarios, impostos durante
muito tempo pelo ensino bibliotecondmico. Destaca-se, no pensamento desses autores, a énfase
de que a biblioteca universitaria necessita estar associada ao planejamento da universidade, cada
vez mais, disponibilizando a informacao, dando suporte aos programas de EAD existentes em
seu ambito de atuagdo, interagindo com todos os segmentos da comunidade universitaria,
tornando-se mais flexivel em alguns pontos do contexto biblioteconomico frente as modificagdes
tecnoldgicas, permitindo, assim, aos seus usudrios, formas abrangentes e facilitadoras de buscas
para o bom desenvolvimento de suas pesquisas.

A mudanga esta em criar servigos bibliotecarios de acesso remoto online aos usuarios a distancia.
As bibliotecas comegam a sentir os efeitos das mudangas de paradigmas nos quais estdo envolvidas, seja
no atendimento do usuario remoto ou nas praticas bibliotecarias (os bibliotecarios no teletrabalho). Estas
mudangas sdo oriundas pelo acesso e uso de documentos eletronicos na rede de computadores. A questao
de se consultar e acessar a informagdo na integra em qualquer lugar que tenha as minimas condigdes de

conexdo (equipamentos, softwares e provedor de acesso) possibilita este trabalho no ciberespago. Assim,

necessita-se conhecer os impactos da informacgao digital.
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4.1 Informacao digital

No universo da informacao digital ¢ possivel recriar a informacao, seja esta advinda de
suportes como livros, periddicos e outros documentos eletronicos, ou seja pelo uso de comandos
triviais como copiar, recortar e colar. Ao ser disponibilizada a informacdo em rede de
computadores ganha velocidade de transmissdo e perde-se o seu territdrio; isso significa que as
barreiras geograficas sdo ultrapassadas. A partir do momento em que a informacdo digital
permanece disponibilizada na rede, também sdo criados novos padrdes para o controle de seu
uso, que geram por sua vez, as tradicionais implicagdes existentes no direito autoral, de
copyright e de licenciamento e uso.

Observa-se no mundo digital, segundo Negroponte (1995), que a copia digital ¢ tdo
perfeita (ou até melhor) quanto a original. A manipulacdo da informacgao digital com o objetivo
de retrabalha-la ¢ uma tarefa muito mais rapida, facil e flexivel, se comparada com o momento
anterior no qual o re-processamento da informacdo em dtomo ¢ muito mais lento. Portanto, o
“valor de um bit ¢ determinado, em grande parte, por sua capacidade de ser utilizado e
reutilizado diversas vezes” (NEGROPONTE, 1995, p. 77).

De outro lado, Rodrigues (1996b, p.1) menciona que o “acesso direto a informagdo (ou
mesmo eliminagdo) das barreiras do tempo e espaco, num formato que permita a sua
manipulacdo, edicdo e utilizacdo imediata para a producdo de novos documentos, aumentara,
pelo menos teoricamente, o poder e a liberdade de escolha dos utilizadores.”

A Internet pode ser considerada como uma valiosa fonte de informagdo para uso dos
bibliotecarios e pesquisadores. Kennedy (1998) destaca que nas pesquisas sdo utilizadas os
recursos de importancia semelhante: as pessoas, as bibliotecas (onde podemos achar periodicos,
livros e bases de dados), os CD-ROMs (contém indices, abstracts, bases de dados e um mundo
de outras informagdes), os dados primarios resultantes dos questionarios e experimentos € 0s
recursos da Internet. Esses recursos do pesquisador ndo se excluem, mas se complementam.

De acordo com Negroponte (1995, p. 47), “o0 mundo digital ¢ muito mais flexivel do que o
reino analdgico, pois os sinais podem carregar consigo toda sorte de informagdes adicionais
sobre si mesmos.” Sobre essa flexibilidade, Negroponte diz que ¢ vital, e o publico serd mais
bem servido por aqueles que souberem responder com maior rapidez e imagina¢do no emprego
de bits.

Observa-se, portanto, que a comunicacao cientifica desenvolvida na rede de computadores

altera os elementos de intera¢ao do receptor (usudrio) no ciclo da informagdo. As transformagoes
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decorrentes da insercdo do ambiente em redes de computadores modificam facetas e sua
velocidade desde a geragdo do conhecimento até a sua disseminacdo, alterando as tradicionais
etapas do ciclo que correspondem:

1) geracdo do conhecimento, pesquisa e aplicacao;

2) elaboragdo da obra;

3) edicdo e publicagdo;

4) aquisi¢do e armazenamento;

5) organizacdo e controle do documento; e

6) disseminagédo da informagéo.

Os envolvidos no processo sao: nos itens 1 e 2, o autor; o item 3, o editor; itens 4, 5 € 6, 0s
sistemas de informacdo e bibliotecas. O item 6 repercute diretamente nos usudrios pela
assimilacdo do conhecimento e possibilita a gera¢cdo de novos conhecimentos, reiniciando o ciclo
da geragdo e o uso do documento. Alteram-se os papéis dos envolvidos.

Com a informagao eletronica, a informagao tradicional passou para arquivos de bits sejam
textos, imagens, sons, audio, e filmes, que podem estar localizados tanto em discos rigidos como
flexiveis, CD-ROMs, bases de dados cletronicas. Ao utilizar a conexdo em redes de
computadores (Internet e Intranets) gera um fluxo dessa informagdo digital sendo que a
caracteristica principal esta na velocidade de transmissao e na capacidade de armazenamento.

Tapscott (1997, p. 55-56) menciona que "quando a informacdo ¢é digitalizada e comunicada por
meio de redes digitais, revela-se um novo mundo de possibilidades. Quantidades enormes de informagéo
podem ser comprimidas e transmitidas na velocidade da luz. A qualidade das informa¢des pode ser muito
melhor do que nas transmissdes analdgicas. Muitas formas diferentes de informagdo podem ser
combinadas, criando, por exemplo, documentos de multimidia. As informa¢des podem ser armazenadas e
recuperadas instantaneamente de qualquer parte do mundo, propiciando, conseqiientemente, acesso
instantdneo a maior parte das informacdes registradas pela civilizagdo humana. (...) Quando os sistemas
de correio eletronico comegarem a ser substituidos pelo correio multimidia - onde sua mensagem contém
informagdes em varios formatos, inclusive video - a capacidade de comunicagdo do ser humano no tempo
e espago serd afetada significativamente."

Segundo Kovacs, Schloman e McDaniel (1994), os recursos da Internet sao similares nas fungdes
aos impressos e eletronicos, e indicam que maior numero de usuarios esta usando recursos em rede, que
complementam as suas necessidades na busca informacional.

As redes de computadores permitem a comunicagdo com seus colegas de maneira que

suplementa a correspondéncia impressa em papel, as conversacdes telefonicas e as conferéncias
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profissionais. A Internet esta sendo considerada como potencial meio de publicagdes, na qual se
verifica que periodicos eletronicos estdo sendo legitimados nos aspectos de formato e de
conteudo.

A Internet ¢ uma inter-conexao entre redes de computadores. Cada maquina dessas redes
tem um Unico endere¢o onde se pode solicitar e receber informagdes, permitindo o controle, a
analise do fluxo e o reconhecimento de equipamentos e aplicativos que estdo sendo utilizados.

O sofiware aplicativo para navegacdo, conhecido como "browser", ¢ um programa cliente
que solicita (requisita) informacdo de outros computadores que, temporariamente, funcionam
como servidores (servers) enviando a informagao solicitada.

A maioria dos navegadores para Web sao "GUI's" - graphical user interface. A Internet
existe ha cerca de trés décadas, mas seu crescimento exponencial e uso avancaram
significativamente em meados dos anos de 1990, quando os navegadores de interface grafica
tornaram-se mais populares e amigaveis.

Alguns motivos para a escolha de um cliente servidor baseiam-se em ambientes graficos
sdo:

e velocidade - sem graficos, os arquivos sdo mais rapidos de baixarem pois sdo menores
em tamanho (bits);

e seguranca - pessoas com computadores/modems mais antigos podem ter problemas em
receber amontoados de dados, sendo que o surfar passa a significar se arrastar na Web; e

e legibilidade - usuarios que utilizam leitores especificos (no caso de cegos que geralmente
encontram problemas de leitura nas paginas com graficos ou frames).

A evolucdo constante e, conseqiientemente, a redu¢do dos custos de equipamentos e
aplicativos na area da tecnologia da informagdo, possibilitam que cada vez mais usudarios
utilizem, a informacao digital pela Internet.

Cabe destacar que ¢ fundamental que essa informagdo seja organizada previamente, por
uma biblioteca especifica, na qual estdo as tarefas tais como:

e selecdo - coletar as indicagdes bibliograficas necessarias para o atendimento da demanda
informacional, evitando a sobrecarga informacional e excluindo o lixo eletronico;
e aquisicdo (obtengdo) - observando critérios sobre a credibilidade do material, suporte

fisico ou virtual da informagao;



70

e tratamento técnico - a recuperacdo dos documentos realizada pela organizacao,
classificagdo, catalogacdo, identificacdo e armazenamento dos documentos eletronicos,
digitais e virtuais;

e disseminacdo - atender a demanda informacional conforme solicitagdes, buscando
facilitar a rapidez no acesso e na qualidade da informacao disponibilizada aos usudrios. O
atendimento aos usudarios pode ser efetuado por consultas aos catdlogos eletronicos e
virtuais do acervo disponivel, acesso as bases de dados referenciais ou aos textos na
integra, empréstimos dos documentos eletronicos e digitais.

Na proxima secdo sera enfocada a infra-estrutura da rede de computadores considerada
como elemento basico para o estabelecimento do processo logistico (acesso e distribuicdo da

informagdo digital) no ensino e na pesquisa.
4.2 Estrutura das redes de computadores

As redes, conceituadas por Souza (2000, p. 12), sdo "conjuntos de sistemas de informagao
e/ou comunicagdo - descentralizados, intercomunicantes, formados por unidades funcionais
independentes, com servicos e fungdes inter-relacionados - cuja interacao ¢ presidida por
acordos de cooperagdo e adocdo de normas comuns, estabelecidas, contemporaneamente com
base nos recursos telematicos, apesar de existirem esfor¢cos cooperativos ainda ndo integrados
eletronicamente".

Concorda-se com o pensamento de Rozados (2000, p 21) quando menciona que a
"disponibilizacdo da informa¢do em rede e de forma eletronica, destruindo fronteiras
geograficas, espaciais e temporais se, por um lado afasta o usuério do espago fisico da biblioteca,
por outro deixa-o livre para obter a informagao procurada onde e quando assim o desejar."

Teixeira (2000, p.6) lembra que esta "nova tecnologia da informacdo ¢ somente um
sistema de distribuicdo e armazenamento para o intercdmbio do conhecimento. Ela ndo cria
conhecimento e ndo pode garantir nem promover a geracdo ou o compartilhamento do
conhecimento numa cultura corporativa que nao favorega tais atividades."

Ferracin e Albuquerque (2000, p 5) mencionam que a tecnologia das redes de comunicagao
mudou todo o processo de geragdo, uso e gestdo da informagdo. Com a Internet as pessoas se
comunicam informalmente através de correio eletronico, grupos de discussdo, sala de bate papos,
servidores de arquivos, entre outros meios. Muito raramente dispdem de tempo livre para irem

até uma biblioteca.
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Souza (2000), entretanto define redes como "conjuntos de computadores conectados por
recursos das comunicagdes, para transporte de dados e mensagens entre dois pontos distantes
interligados, objetivando acesso eletronico para transferéncia de arquivos, conferéncia eletronica,
remessa de fax e correio eletronico".

Com a preocupacao de conceber uma infra-estrutura basica que apoie em todos os aspectos
a geracdo, manutencdo e disponibilizagao da informacao digital, Gonzalez, Pohlmann Filho e
Borges (2000, p. 17) especificam a importancia de ser dominadas técnicas para os procedimentos
da submissdo de documentos digitais, considerando tais como os:

e aspectos de workflow com especificacdes técnicas e legais;

e adigitalizacdo e a formatacdo de documentos;

e aimplementacdo de interface do usuario com o acervo digital, onde sao incluidos recursos
para recuperagdo de informacgao;

e controle e registro de acesso ao acervo;

e sistematica de empréstimo de documentos digitais;

e tratamento de direito autoral, cuja preocupacdo deve estar presente nas sistematicas de
controle e de registro de acesso, nos contratos elaborados durante a submissdo de
documentos e,

e fundamentalmente, quando tratamos de empréstimo digital.

"Com énfase na informagdo e na prestacdo de servigos, a finalidade primordial das redes e
servigos de informacdo ¢ reunir, conservar, disseminar e fornecer informagdes (dados
bibliograficos, documentarios, factuais, cadastrais) ¢ documentos ao usudrio final. Este tipo de
sistema de informagdo pode adotar a forma de um servi¢o, uma rede ou uma combinacao de
ambos. O usudrio acessa essas redes diretamente, por meio de sistemas on-/ine, ou através de
intermediarios (arquivistas, bibliotecarios e information brokers)." (SOUZA, 2000, p.13)

Nas consideragdes quanto ao uso da tecnologia da informagdo e da comunicagdo, Oliveira
(2000, p. 10) menciona que "¢ o proprio usuario quem seleciona a oferta de possibilidades
virtuais oferecidas pela grande rede — a Internet através da Web, em um trabalho de interface
homem/maquina."

As organiza¢des mantenedoras de redes e servicos de informagdo objetivam segundo
Souza (2000, p.14):

a) "otimizar a interligagdo de recursos, visando ao melhor atendimento a um nimero

maior de usuarios, em um raio de alcance mais amplo;
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b) racionalizar gastos com infra-estrutura computacional, acervo e pessoal técnico,

evitando duplicacdo de esforcos para idénticos fins;

¢) minimizar os custos para o usudrio, maximizando a disponibilidade e a qualidade de

informacao; e

d) aumentar a visibilidade do setor de informagao."

O Brasil vem participando de inimeras redes internacionais de apoio institucional a
sistemas de informacdo, bem como mantém redes nacionais de apoio institucional a sistemas de
informagdo (um dos exemplos a destacar estd a propria Rede Nacional de Pesquisas - RNP
envolvendo mais recentemente a Internet 2). Isto significa que cada vez mais torna-se
fundamental ampliar aplicagdes praticas e tedricas de uso na propria rede, para que se possa
alcangar o desenvolvimento de novas tecnologias e principalmente acesso a informacdo em
locais distantes.

Mas, também cabe constatar que somente uma minoria dessas redes e servicos de
informacao mantém uma relacdo estreita e sistematica com redes académicas de investigacao e

com redes eletronicas de telecomunicacdo (SOUZA, 2000).
4.2.1 Impactos e caracteristicas nas redes

A Internet possibilita interconectar diferentes tipos de computadores e formatos de
arquivos em uma rede de alta velocidade e flexivel. utilizando protocolos de intercambio de
dados, para o trafego e principalmente possibilitar o intercAmbio de dados.

Rodrigues (2000, p. 5) salienta o impacto das novas tecnologias da informagdo, e da
Internet em particular, que permite a concep¢do um sistema de informacao global baseado nos
meios eletronicos para obter o acesso imediato as publicacdes eletronicas online.

Hommerding e Vergueiro (2000, p. 7) afirmam que os maiores impactos que a Intranet
trouxe para o profissional da informacao, resumem-se em cinco toépicos principais, a saber:

1. interesse, conhecimento e dominio de tecnologia da informacao;

2. maior exposi¢do e participagdo do profissional da informagdo nas politicas internas da
organizagao.

3. iniciativa na busca de solugdes para problemas que ja existem ou que possam surgir,

4. atuagdo como elemento de marketing das Intranets, divulgando, informando e treinando os

usuarios;
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5. abandono do papel de guardido da informacgdo para tornar-se um aliado na construgdo de
informacao inteligente e competitiva para estabelecer parcerias com os tomadores de decisao.
Rozados (2000, p.3) enfoca: "quando a tecnologia da gestdo da informacdo passou das
transacdes em linha por lotes as transagdes dinamicas, mudou a forma das estruturas de
informagdo. Em lugar de perceber a informagdo como registros que pertenciam a uma divisdo ou
departamento, podia-se observar um elemento de informagdo como um objeto, com atributos
especificos, endere¢o, niimero de identificagcdo, preferéncias etc. o que possibilitou a diferentes
unidades da organizagdo perceberem atributos diferentes no mesmo objeto. Esta ¢ uma das
caracteristicas que propiciou a evolucao das bases de dados para a base de informacao, e, mais
recentemente, para as bases de conhecimento."

Alguns objetivos que se almeja, conforme expdem Rozados (2000, p.4) na "rede de
informag¢ao compartilhada sao:

* permitir o acesso mais rapido a informacao existente na organizacao;

» evitar duplicidade de informagao;

* tirar 0 maximo rendimento da informagdo que existe;

* aumentar o retorno do investimento em informagao;

* evitar o 'territorialismo' informacional.

Lévy (1999, p. 157) menciona que o "ciberespago suporta tecnologias intelectuais que
amplificam, exteriorizam e modificam numerosas fun¢des cognitivas humanas: memoria (bancos
de dados, hiperdocumentos, arquivos digitais de todos os tipos), imaginacdo (simulagdes),
percepcao (sensores digitais, telepresenga, realidades virtuais), raciocinios (inteligéncia artificial,
modelizacao de fenomenos complexos)".

A responsabilidade principal do trabalhador do conhecimento virtual esta em colocar seu
conhecimento, habilidades, experiéncias e energias para criar valor organizacional. No ambiente
virtual, isso significa usar a infra-estrutura informacional para dar suporte ao desenvolvimento
do conhecimento como valor.

Como ferramenta propulsora das mudangas estruturais e principal artéria das organizagdes virtuais
estd o uso intensivos das novas tecnologias da informagdo, mais respectivamente a transmissdo das
informagdes pela rede de computadores, ou seja, pela Internet. Ela ocorre de forma gradativa em muitas
organizacdes nas quais a informac¢ao necessita tramitar a uma velocidade alta. Ainda ndo se pode tragar
exatamente as mudangas que provoca nessas organizacdes, mas sabe-se que mudam até as relacdes
sociais. A seguir estdo arrolados alguns aspectos sobre a introducdo da Internet em ambientes

organizacionais.
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4.2.2 Internet em ambientes organizacionais

Na década de 60, no auge da guerra fria entre a Unido Soviética e os Estados Unidos, foi
desenvolvida uma rede de computadores militar nos Estados Unidos, desenhada sem controle
central, para sobreviver a um ataque nuclear. Criou-se um sistema extremamente democratico e
aberto (cadtico e anarquista, no sentido da informalidade, desprezo pelo controle centralizado e
uma tradi¢do de servicos gratuitos e abertos), que passou a ser integrado na area académica,
devido as universidades norte-americanas freqiientemente desenvolverem pesquisa para a area da
defesa.

E interessante observar a comparacido do crescimento exponencial do uso da Internet com
as outras midias retratada no estudo publicado em Communications of the ACM'’, prevalecendo
que o tempo para atrair a ateng¢do, de 50 milhdes de pessoas para o radio demorou cerca de 38
anos, enquanto que o mesmo numero de pessoas para serem atingidas pela televisdo ocorreu em
13 anos, e para o mesmo montante de pessoas utilizarem a Internet, aconteceu em apenas 4 anos.
Observa-se uma grande facilidade de absorc¢ao dessa midia.

No inicio, a rede oferecia dados textuais simples, oriundos de arquivos textos apenas, € em
seguida das mensagens eletronicas, evoluindo para o acesso das bases de dados e das discussdes
eletronicas.

A evolugdo ocorre tanto pela elevagdo constante do nimero de usudrios bem como pelo
avango tecnologico dos programas de softwares que podem conter informagdes hipermidias, tais
como: textos, ilustragdes, musica, vozes, arquivos de computador ou qualquer outra informagao
que possa ser registrada em forma digital.

Laudon e Laudon (1999, p. 167) definem a Internet como sendo "um conjunto de
tecnologias, mas também representa uma nova mentalidade e uma nova cultura no mundo dos
sistemas de informacdao, bem como uma nova funcdo para a tecnologia da informagdo nas
organizagdes."

Conforme Ravet e Layte (1997, p.68), pode-se considerar a Internet como:

e uma grande quantidade de informacdo disponivel na ponta dos nossos dedos: milhdes de
paginas de textos e graficos, mas também som, video, animacdo, simulagdo e programas
de computador que podem ser puxados da rede para cada computador com um clique do

mouse,

"7 Communications of the ACM, v. 42, n. 5, p- 9, May 1999.
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e informacdo distribuida: nés podemos comunicar, co-produzir, cooperar, co-aprender,
interagir;

e informagdo em tempo real: a distribui¢ao da informagdo ¢ imediata;

e simulacdo distribuida também € possivel, vérias pessoas participando de uma simulagdo

de locais diferentes.
4.2.3 Internet: a teia no enfoque educacional

De acordo com a Rede Nacional de Pesquisa - RNP'®, o projeto sobre a Internet2 ¢ uma
iniciativa norte-americana voltada ao desenvolvimento de tecnologias e aplicagdes avangadas de
redes Internet para a comunidade académica e de pesquisa. A iniciativa envolve 150
universidades norte-americanas, além de agéncias do governo e industria e visa ao
desenvolvimento de novas aplicacdes como telemedicina, bibliotecas digitais, laboratorios
virtuais, dentre outras que nao sdo viaveis com a tecnologia Internet atual (RNP-apresentacao,
1999).

O objetivo final da iniciativa ndo ¢ somente o desenvolvimento de pesquisas
exclusivamente voltadas para a area académica, mas também a transferéncia, ao setor comercial,
das tecnologias desenvolvidas e testadas ao longo da execugdo dos projetos.

Como resultado de todo o movimento de mobilizacdo da comunidade académica norte-
americana para a retomada da lideranca no ambito da nova geragdo da Internet, foi criada, em 1°
de outubro de 1997, a University Corporation for Advanced Internet Development - UCAID,
uma organizagdo sem fins lucrativos, cujo objetivo ¢ orientar o avango e o desenvolvimento do
projeto Internet2. Essa corporacao, inicialmente, constituida por trés universidades americanas,
lideres no setor de pesquisa, tem como missdo orientar os estudos e descobertas relativas as
aplicagcdes em todas as areas do conhecimento, bem como em engenharia e ferramentas para
redes eletronicas de alto desempenho (RNP-abilene, 1999).

Segundo o reitor da Universidade de Wisconsin-Madison e atual presidente da UCAID,
David Ward, “a formagdo da UCAID representa o inicio de um novo capitulo no uso da
computacgdo e da tecnologia de Redes em nossas pesquisas”. Ele acredita ainda que os trabalhos
para a Internet2 aperfeigoardo as formas de pesquisa, a educacdo a distancia e as atividades
diarias de ensino e pesquisa (RNP-historico, 1999).

Pesquisas sobre as novas possibilidades de aplicagdes estdo sendo desenvolvidas na

Internet2, mas ainda ha muito a ser pesquisado sobre a necessidade dos usudrios e o potencial

'8 Acessivel na URL: http://www.rnp.br



76

das tecnologias para redes de alto desempenho. De uma forma geral, ndo se conhece ainda o
limite do que ¢ tecnicamente possivel. Pode-se dizer, entdo, que o foco principal da Internet2
reside no desenvolvimento de aplicagdes avangadas com uso intensivo de tecnologias multimidia
em tempo real, sendo que muitas delas se encontram em fase de teste.

Algumas das principais linhas de pesquisa desenvolvidas para novas aplicagdes que
permitem colaboragdo estendida e interatividade de servigos em rede de alto desempenho'® sdo:

e bibliotecas digitais com capacidade de reproducao de imagens de audio e video de alta
fidelidade; oferta de imagens de alta-resolu¢do com reprodugao quase imediata na tela do
computador e novas formas de visualizacdo de imagens digitais;

e ambientes colaborativos que englobam laboratdrios virtuais com instrumentagdo remota;
desenvolvimento de tecnologias para debates virtuais em tempo real, com utilizacdo de
recursos multimidia, em alta velocidade e de aplica¢do simplificada;

e novas formas de trabalho em grupo, com desenvolvimento de tecnologias de presenca
virtual e colaborac¢do em 3D;

e telemedicina, incluindo diagnostico e monitoragdo remota de pacientes;

e projecdo de telas de computadores em trés dimensdes, por meio da utilizagdo da
ImmersaDesk (espécie de grande tela de TV que projeta as imagens em 3D);

e controle remoto de microscopios eletronicos para pesquisas médicas.

As tendéncias de desenvolver aplicagdes de produtos e servigos em alta velocidade de
transmissdo de dados possibilita repensar e criar novos produtos e servi¢os de informagdo. A
implantacdo de infovias e midias integradas estimula a busca e o desenvolvimento de solucdes
na gestdo de servicos e produtos informacionais nas unidades de informagdo (bibliotecas,

museus, arquivos).
4.2.4 Internet académica no Brasil: RNP

A Rede Nacional de Pesquisas - RNP ¢ um Programa Prioritario do Ministério da Ciéncia
e Tecnologia - MCT (http:/www.mct.gov.br), apoiado e executado pelo CNPq
(http://www.cnpq.br), cuja missdo principal € operar um servico de backbone (espinha dorsal)
Internet voltado a comunidade de ensino e de pesquisa.

Em 1991, a RNP iniciou a introdugdo da tecnologia Internet no pais e desempenha um

papel de destaque na consolidagdo do backbone nacional para a comunidade académica, na

" Conforme RNP2 Internet2 - aplicagdes 2001
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disseminagdo de servigos e aplicagdes de rede e na capacitagdo de recursos humanos (Henning,
1993).

O Governo do Brasil, por meio do MCT e da RNP, vem acompanhando de perto o
desenvolvimento da Internet2, tendo seus lideres participado de varios encontros de trabalho. A
participagdo formal do Brasil e de suas instituicdes de ensino superior e centros de pesquisa foi
também incluida no acordo de cooperagdo em tecnologias para a educacgdo, assinado em outubro
de 1997, por ocasido da visita do presidente Clinton ao Brasil. Deste modo, o Brasil vai se
preparando para integrar-se ao projeto Internet2, na medida em que apresente todas as condi¢des
técnicas necessarias para a sua participacao (Brasil, RNP-Historico, 1999).

A infra-estrutura nacional de rede académica para aplicagdes e servigos avancados,
conhecido como o backbone RNP2, foi projetado para atender aos requisitos que permitem a
colaboragdo estendida e interatividade. Implantado em 2000, utiliza tecnologia ATM* para os
Pontos de Presenca (PoPs) que concentram maior fluxo de trafego de dados e Frame Relay para
os PoPs com menor trafego.

A infra-estrutura da RNP2 conecta todos estados brasileiros, interligando mais de 600.000
servidores todo o pais. Isto significa a interligagdo dos diversos centros de pesquisa ¢ instituicdes de
ensino superior por meio dos servigos da RNP. A utilizagdo de sua infra-estrutura permite o
desenvolvimento concreto de uma rede Internet brasileira voltada para diferentes segmentos seja do
educacional, econémico, cultural e de pesquisa. Possibilita a utilizagdo da tecnologia comparavel a dos
paises mais avancados.

A Rede Nacional de Pesquisa, além de assegurar a manutencdo de seu backbone, apoia a
implantagdo de uma nova geracdo de aplicagdes de rede no pais. Visando a participagdo brasileira na
iniciativa americana Internet2, a RNP2, juntamente com o Programa Tematico Multiinstitucional em
Ciéncia da Computagdo - ProTeM-CC, promoveu a formagdo de consorcios, constituidos por
universidades, centros de pesquisa, empresas privadas e operadoras de servicos de telecomunicacdes, para
a implantagdo de projetos de novos servicos e aplicagdes avancadas em redes eletronicas de alta
velocidade (RNP-Apresentagao, 1999).

Segundo a estratégia da RNP (RNP-Estratégia, 1999), a unido entre o processamento de alto
desempenho com as redes eletronicas de alta velocidade viabiliza um conjunto de tecnologias e produtos

de hardware e software que, combinados, tornam possiveis novas aplicagdes computacionais com

2 ATM - Asynchronous Transfer Mode (modo assincrono de transferéncia) - tecnologia de rede baseada na
transfer6encia de dados em células ndo necessariamente periodicas (assincronas) de tamanho pequeno e fixo, que
permite a transmissdo de dados digitais de diferentes aplicagdes através da mesma rede, com qualidade de servigos
(QoS) especificada pelo sistema usuario. Em 2001 as implementagdes nessa tecnologia permitem taxas de
transferéncia de 2Mbps a 2,46Gbps.
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desempenho crescente a custos progressivamente menores. O acesso remoto a sistemas de processamento
de alto desempenho por redes como a [Infernet permite a utilizagdo econOmica desses recursos
computacionais para a solucdo de problemas cada vez mais complexos e de naturezas diversas, a exemplo
da visualizagdo de imagens em 3 dimensdes de modelos matematicos complexos, tais como, a previsdo
meteorologica, desenho industrial, estruturas moleculares, etc. Reconhecendo a importincia estratégica
do desenvolvimento das tecnologias de informagdo, especialmente nas areas de redes e computacdo de
alto desempenho, o0 MCT tem, por meio dessas e de outras iniciativas, como o PROSSIGA e Agéncia
Cidadao, etc., atuado no sentido de induzir ¢ promover as tecnologias de informa¢do no Brasil, langando

as bases para a efetiva consolidagdo da Sociedade da Informagdo no pais.
4.2.5 Internet 2: topologia da rede

A arquitetura fisica da rede eletronica que da suporte ao Internet2 inclui a implantagdo de
GigaPOPs — pontos de presenca com velocidade de trafego da ordem de Gigabits. A funcdo
principal do GigaPOP ¢ o gerenciamento da troca do trafego Internet2 de acordo com
especificagdes de velocidade e qualidade de servigos previamente estabelecidos pela rede. Cada
GigaPOP ird concentrar e administrar o trafego de dados originados e destinados a um conjunto
de universidades e centros de pesquisa localizados em uma mesma regido geografica (RNP-
topologia, 1999).

Em seu estagio atual, a troca de dados entre os GigaPOPs ¢ realizada por uma rede de alto
desempenho mantida pela National Science Foundation, o Very High Performance Backbone
Network System - vBNS. A velocidade maxima oferecida pelo vBNS ¢ de 622 Mbps. No entanto,
a maioria das universidades que participam do projeto Internet2 opera com conexdes de 155
Mbps em seus campi. O VBNS possui restrigdes quanto ao tipo de trafego que transporta,
permitindo seu uso apenas para as instituicdes académicas participantes do Internet2 (RNP-
topologia, 1999).

Os GigaPOPs possuem politicas locais para a aceitagdo de conexdes que deverdo ser
negociadas entre as partes envolvidas. Ressalta-se, no entanto, que além de oferecer os requisitos
técnicos necessarios, a funcao do GigaPOP consiste também em separar o trafego entre membros
participantes do Internet2 e as instituigdes localmente conectadas, mas cujo trafego deve ser
desviado para a Internet comercial. Conseqilientemente, todo GigaPOP possui no minimo duas
conexdes: uma para o Internet2 e outra para a Internet comercial (RNP-topologia, 1999).

Em 14 de abril de 1998 foi lancado, nos Estados Unidos, o projeto de criagao da maior e

mais avanc¢ada rede norte-americana: a Abilene. O projeto foi desenvolvido pela UCAID e seu
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acesso feito pela rede nacional de fibras 6pticas da Qwest, com tecnologia das empresas Cisco
System e Nortel (Nortel Telecom). A Rede Abilene representa um imenso potencial para o
desenvolvimento de novas tecnologias Infernet, oferecendo suporte ao desenvolvimento das
aplicagdes, que sdo o foco do Projeto Internetr2, tais como: laboratdrios virtuais, bibliotecas
digitais, ensino a distancia, tele-medicina e tele-imersao, dentre outros. Essa rede oferece ainda a
segurancga, a confiabilidade e as inovagdes tecnoldgicas exigidas para a realiza¢ao de pesquisas
dentro do novo padrao 12 (RNP-Abilene, 1999).

Operando a 2,4 Gigabits por segundo, numa rede de mais de 16 mil quildometros de fibra
optica, a Abilene oferece as instituicdes - membros da UCAID, oportunidades de interconexao
num patamar de velocidade sem precedentes (RNP-Abilene, 1999).

Seguindo a tendéncia das redes académicas no resto do mundo, a RNP prepara-se para uma
nova fase de expansao da rede académica brasileira com a constru¢do de um novo backbone de
rede, de alto desempenho, a RNP2. Por essa iniciativa, a RNP busca langar as bases do projeto
brasileiro rumo a Internet2 (RNP2 - e a estratégia rumo a Internet2, 1999).

A primeira etapa foi a constituigdo de 14 Redes Metropolitanas de Alta Velocidade
(ReMAVs). Criadas a partir de 1998, elas sdo consoércios de instituicdes de ensino superior e
institutos de pesquisa, com a parceria de operadoras de telecomunicagdes, que promovem
projetos de administragdo de redes de alto desempenho e pesquisas de aplicacdes avancadas. A
segunda etapa foi concluida em 2000, com a implementacao do backbone RNP2. A terceira e
ultima etapa do projeto consiste na interconexdo do backbone RNP2 ao backbone Abilene.
Utiliza conexdo propria para transito internacional e opera com um enlace de 155 Mbps para os
Estados Unidos. Essa conexao utiliza o cabo Américas II, partindo do Rio de janeiro até o ponto
de entrada na rede da Cable & Wireless em Nova lorque. Este enlace, inaugurado em fevereiro
de 2001, garante qualidade e rapidez ao fluxo de dados internacionais do RNP2. Est4 previsto,
ainda, o estabelecimento de um link direto com a Europa, a partir da colabora¢do Brasil-
Alemanha em Ciéncia e Tecnologia, permitindo a conexio do Brasil ao backbone®' Pan-europeu
Geant.

A iniciativa RNP2 tem como objetivos:

e preparar a infra-estrutura brasileira de servicos Internet para atender as demandas geradas

por aplicacdes de nova geragao;

! Backbone - espinha dorsal de uma rede. Enlaces principais que compdem a infra-estrutura de alta velocidade,
interligando vérias redes e subredes.
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e capacitar recursos humanos para operar e apoiar o desenvolvimento de redes baseadas em
tecnologias de ultima geragao;
e alavancar a introducdo e o desenvolvimento local de aplicagdes sofisticadas, com uso
intensivo de recursos interativos e multimidia.

As Redes Metropolitanas de Alta Velocidade (http://www.cnpq.br/dpe/protem-
cc/redes.htm) - RMAVs - encontram-se divididas em trés (3) grupos. A Rede Metropolitana de
Alta Velocidade de Florianopolis - RMAV-FLN (http://www.rmav-fln.ufsc.br/), pertencente ao
grupo dois (2), tem como participantes:

e Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC

e Universidade do Estado de Santa Catarina - UDESC

e Telecomunicagdes de Santa Catarina - TELESC

e Empresa de Pesquisa Agropecuaria e Extensao Rural de Santa Catarina - EPAGRI

e Centro Integrado de Meteorologia e Recursos Hidricos de Santa Catarina/ Empresa de
Pesquisa Agropecudria e Extensao Rural de Santa Catarina - CLIMERH-EPAGRI

Entre os objetivos da iniciativa de parceria entre RNP-ProTem/CNPq de Redes
Metropolitanas de Alta Velocidade-RNP/Internet 2 (http://www.remav-
fln.ufsc.br/apresentacao.htm) estdo:

e promover a implantagdo das tecnologias adequadas a nova geracdo de servigos e
aplicacdes da Internet;

e capacitar pessoal para operar e utilizar a nova geracdo de servigos e aplicagdes da
Internet;

e prover universidades, centros de pesquisa e empresas com a infra-estrutura necessaria ao
desenvolvimento e aplicagdes que necessitam fazer uso dessas tecnologias;

e estabelecer condi¢des para administrar € operar um backbone nacional de alta velocidade.

Objetivos do Projeto RMAV-Florianépolis:

Os objetivos do projeto RMAYV na area metropolitana de Florianopolis sdo:
e colocar em operacdo a Rede Metropolitana de Alta Velocidade de Floriandpolis;
e criar uma estrutura e condi¢des para administrar esta rede de forma eficiente e segura;
e realizar e testar um conjunto de experimentos em aplicacdes de processamento

distribuido, teleconferéncia e ensino/treinamento a distancia; e
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e capacitar pessoal e instituicdes para operar e gerenciar redes de tecnologia ATM e
implementar aplica¢des nesta.

No Estado de Santa Catarina, segundo o Nucleo de Redes de Alta Velocidade e
Computagao de Alto Desempenho - NURCAD , a UFSC esta e deve continuar assumindo no
futuro, um papel importante e de lideranca no incentivo, definicdo, estudos e pesquisas de
solugdes, formagdo, geracdo de propostas e apoio a implementacdo dessas nas areas de
comunicagdo, computagdo de alto desempenho e das suas aplicagdes. Pretende-se, por
intermédio da existéncia de um Nucleo de Redes de Alta Velocidade e Computagdao de Alto
Desempenho, incentivar a atuagdo da UFSC nessas areas, aumentar a sua capacitacdo tanto em
termos qualitativos quanto quantitativos e criar condi¢des para que agdes coordenadas possam
surgir entre os diversos parceiros participantes deste Nucleo, aumentando sua eficiéncia na busca
de solugdes aos varios desafios postos nessas areas.

Cabe lembrar que, para a utilizagdo e manuseio da /nternet, necessita-se de equipamentos
atualizados, pois suas constantes modifica¢cdes em termos de sofiwares necessitam de hardwares
(memodria, espago e velocidade) cada vez mais potentes. Os equipamentos minimos para acesso a
determinadas paginas WWW na Internet precisam estar configurados para acessar: os programas
de navegagdo; de correio eletronico; para transferéncia de arquivos; e acesso remoto a outros
computadores em rede até a consulta para bases de dados eletronicas.

A rede de computadores democratizou o acesso a informagdo independentemente da
formagdo do usudrio, abrindo a um numero cada vez maior de pessoas a possibilidade de
descobrir por si s6 onde encontrar o que deseja. Mas cabe respeitar eticamente e comercialmente
os direitos autorais, de copyright e de licencas que existem no uso tanto das fontes tradicionais

bem como no formato digital.

4.3 Direitos autorais, copyright e concesséao de licengas para uso de material digital

As mudangas decorrentes das tecnologias digitais necessitam ser analisadas e tratadas sob
enfoque dos aspectos legais e profissionais nas diferentes areas interdisciplinares do
conhecimento e principalmente nos envolvidos no campo da educagdo. Questdes sobre os
direitos autorais, copyright e concessao de licengas para o uso de materiais digitais na educacdo
presencial e a distancia precisam ser esclarecidas, pois s3o vitais para aquisi¢ao, armazenamento
e disseminagdo dos diferentes tipos de publicagdes em bibliotecas e, mais especificamente, no
acesso e entrega de documentos eletronicos e digitais onl/ine na educacdo a distancia. Portanto,

existem determinada legislagdo e a gestdo deve observar quais as condicionantes (regras).
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Gonzalez, Pohlmann Filho e Borges (2000, p. 8) mencionam que os "avangos da
tecnologia da informacao tornam a preservagao dos dados cada vez mais complexa e dificil de
projetar e otimizar." Mas, apontam que em ambientes de organizacdo do conhecimento digital,
necessita-se empregar técnicas de seguranca e de controle destes documentos online. Por detras

disto tudo prevalece uma velha e conhecida questao dos bibliotecarios: o direito autoral.

Martins Filho (1998, p. 183, 187) menciona que os "direitos autorais lidam basicamente
com a imaterialidade, principal caracteristica da propriedade intelectual. Estdo presentes nas
produgdes artisticas, culturais, cientificas (...). "O importante a ressaltar ¢ que todas as obras
intelectuais (livros, videos, filmes, fotos, obras de artes plasticas, musica, intérpretes etc.),
mesmo quando digitalizadas, ndo perdem sua protecdo, portanto ndo podem ser utilizadas sem
prévia autorizacdo."

O documento bésico "Report on copyright and digital distance education" -
(http://lcweb.loc.gov/copyright/cpypub/de rpt.pdf), elaborado pelo escritério de copyright dos
Estados Unidos, fornece uma visao geral da natureza da educacdo a distancia na atualidade,
descreve as praticas correntes do uso de licengas na educagdo a distancia digital, incluindo
problemas e tendéncias futuras; relata o estado da tecnologia disponivel ou em desenvolvimento,
relacionado na entrega de cursos na educagao a distancia, e a protecdo de seus contetudos; discute
iniciativas prioritarias sobre questdes de copyright por meio da negociagao das guias (guidelines)
ou da legislagao vigente.

Harper (1999) considera os diferentes aspectos sobre direitos autorais e propriedade
intelectual e disponibiliza as informagdes online sobre "Copyright Law for Distance Learning",
abordando, entre outros aspectos, questdes voltadas a educagdo a distancia: uso de materiais de
arquivos e colegdes especiais encontrados na Internet, digitalizacdo de imagens analdgicas;
incorporando imagens em novos trabalhos; integracdo de diferentes tipos de trabalhos
multimidia; e criando trabalhos derivados.

A jurisdi¢do sobre copyright observa a legislacdo de cada pais e deve ser respeitada e
protegida pela maioria de outros paises que sdo signatarios da Convencdo de Berna. A
Convencao de Berna proporciona protecdo reciproca aos trabalhos de copyright de outros paises.

Devido a abrangéncia existente entre as questdes de direitos autorais, copyright,
licenciamento de uso, patentes e propriedade intelectual, as organizag¢des internacionais estao
permanentemente discutindo e buscando solu¢des por intermédio de regulamentos, leis e

orientagOes reconhecidas ¢ aceitas internacionalmente.
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Alguns destes enderegcos a seguir podem ajudar no entendimento da importancia, das

diretrizes e dos requisitos das instituicdes que trabalham a questao da propriedade intelectual,

direitos autorais, e de acesso a informacao estao localizados em:

Organiza¢ao Mundial de Propriedade Intelectual - OMPI (http://www.ompi.org/),
Escritorio Europeu de Patentes - EPO (http://www.european-patent-office.org/index.htm);
Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI (http://www.inpi.gov.br/),

Legislacao Brasileira (http://bdtextual.senado.gov.br/bdcoi/legbra/legbra.htm);

Fundagao Biblioteca Nacional - BN (http://www.bn.br);

Escritorio de Direitos Autorais - EDA(http://www.udesc.br/udesc/eda/);

Céamara Brasileiro do Livro - CBL (http://www.cbl-net.com.br/cbl.htm).

No Brasil a legislacdo que visa a proteger a producdo intelectual, garantindo aos titulares

de produtos tecnoldgicos e intelectuais o resguardo de direitos e, inclusive, a percepgao de frutos

que possam ser por estes proporcionados, a seguir pode ser resumida em:

Constituicao Federal - art. 5°: inciso XXVII: "aos autores pertence o direito exclusivo de
utilizagdo, publicacdo ou reproducdo de suas obras, transmissivel aos herdeiros pelo tempo
que a lei fixar;" inciso XXIX: "A lei assegurard aos autores de inventos industriais privilégio
temporario para sua utilizagdo, bem como prote¢do as criacdes industriais, a propriedade das
marcas, aos nomes de empresa e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse social
e o desenvolvimento tecnologico e econdomico do Pais";

Lein. 9.610, de 19 de fevereiro de 1998 (revogando a Lei de n. 5.988, de 14 de dezembro de
1973), que altera, atualiza e consolida a legislagdo sobre direitos autorais e da outras
providéncias;

Lei n. 9.609, de 19 de fevereiro de 1998 (substitui a Lei 7.646/87), dispdem sobre a protecao
de propriedade intelectual de programa de computador e sua comercializa¢do no Brasil;

Lei sobre propriedade industrial, n. 9.279/96, de 14 de maio de 1996, apresenta os direitos e
obrigacdes relativos a propriedade industrial; direitos autorais (Lei n° 9.610, de 19.2.98);

Lei n. 9.456, de 25 de 28 abril de 1997, sobre cultivares. Regulamentada pelo Decreto 2.366,
de 5 de novembro de 1997, institui a prote¢do de propriedade intelectual referente a
cultivares; e,

Lei de Bio-seguranga n. 8.974/95. Dispde sobre o uso de técnicas de engenharia genética e

liberacdo de organismos modificados no meio ambiente.
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Aos envolvidos direta ou indiretamente com publicagdes nos seus diferentes formatos,
recomenda-se estudar claramente a abrangéncia e profundidade da legislacio que aborda os
direitos autorais. Sdo condicionantes que repercutem na elaboragdo de cursos e programas de
educacdo sejam presenciais ou a distancia e principalmente no uso, reproducdo e entrega de
documentos envolvendo, entre outros, o material bibliografico, didatico-pedagdgico e acesso a
bases de dados.

Nos diferentes artigos da Lei n. 9.610, cabe conhecer profundamente os aspectos
referentes: a autoria, a autorizacdo prévia e expressa do autor para a utilizacdo da obra, por
quaisquer modalidades, tais como: reprodu¢ao parcial ou integral; edi¢do; a adaptagdo, o arranjo
musical e quaisquer outras transformagdes; a tradugdo para qualquer idioma; a distribuicao,
quando ndo intrinseca ao contrato firmado pelo autor com terceiros para uso ou exploragdo da
obra; a distribuicdo para a oferta de obras ou produ¢des mediante cabo, fibra Optica, satélite,
ondas ou qualquer outro sistema que permita ao usudrio realizar a sele¢do da obra ou produgio
para percebé-la em um tempo e lugar previamente determinados por quem formula a demanda, e
nos casos em que o acesso as obras ou produgdes se faga por qualquer sistema que importe em
pagamento pelo usuario; a inclusdo em base de dados, o armazenamento em computador, a
microfilmagem e as demais formas de arquivamento do género.

Frey (1997) relata que a transicdo do material impresso para o digital tem sido
problemadtica tanto aos criadores de propriedades materiais, como aos seus usuarios. Emergem
novos modelos legais e economicos de tratamento dos objetos tradicionais fisicos, tais como
livros e periddicos, e incorporando novas formas de pagamento para as licencas de uso da
propriedade intelectual no ambiente da informagao digital em rede de computadores.

Entre seus argumentos, Frey (1997) menciona o conflito dindmico existente no
ciberespago, pois o histérico da cultura Internet desenvolveu-se pelo uso cooperativo e tende-se a
definir o trabalho digital como "gratuito". As facilidades de obter informagdes pela Internet
proporcionam debates sobre os direitos autorais e de copyright, quando se pode utilizar
informacdes de uso publico e, aparentemente, de acesso gratuito do material digital na rede.

Analisando a legislacdo e o mercado informacional, Frey (1997, p. 29) destaca que estao
emergindo diversos novos modelos no comércio digital. Relaciona em seu artigo seis destes
modelos, salientando que sdo caracterizados pelo uso das novas tecnologias e cujas raizes estao

voltadas aos aspectos econdmicos da entrega da informagdo. Esses modelos sdao: o Website
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"gratuito"; de controle de circulagdo; de subscri¢do; de publicidade subsidiada; transacionais; e
de Broadcast (tecnologias de push e pull).

Portanto, o mercado de publicacdes reagiu e encontrou alguns diferentes modelos de
comercializacdo e controle da informacgao digital onl/ine. Certamente, os bibliotecarios terdo que
verificar quais as solu¢des mais propicias para atender aos seus usuarios.

Entre as reagdes sobre solugdes que despontam na Internet, observa-se a convergéncia de
papéis: autor - publicador - distribuidor, onde o autor escolhe em qual ambiente publicar, realizar
a diagramagdo, define a capa de sua publicacdo e disponibiliza na rede de computadores para
download de quem quiser. E isto tudo ocorre em ambientes de alta velocidade e a custos
financeiros baixissimos.

Na palestra proferida por Hoeschel (2000), nota-se como est4 cada vez mais facil e pratico
publicar e manter o controle sobre o produto intelectual digitalizado e disponibilizado na rede de
computadores, exemplificando em que o autor realiza as tarefas de escolher qual o canal para
publicar, tal como acontece na Biblioteca Rocket (http://rocket-library.com).

Os e-books tornam-se uma realidade do cotidiano do usudrio final. Por exemplo, o leitor
pode baixar (download) o software e as publicagdes no formato do e-book e 1é-las; e também
disponibilizar seu livro no respectivo formato e disponibilizd-lo na Web para todos. Verifica-se
nesses casos mudancas nas etapas tradicionais do ciclo da informagao, uma intensa interagao por
parte do usuario e facilidades na disseminagdo e acesso da informagao digital online.

Nesse sentido, o profissional da informacdo necessita acompanhar a evolucdo constante da
tecnologia que possibilita novas formas de publicacdo, interacdo, disseminacdo e recriacdo da
informagao.

Essas tecnologias, cada vez mais incrementadas, podem tanto auxiliar como também
dificultar o acesso e disseminacdo da informagdo digital online. Sdo dispositivos que os
bibliotecarios necessitam conhecer e utilizar no sentido de preservar a propriedade intelectual, os
direitos autorais, de licenciamento e uso, e de copyright.

Considerando as inumeras fotocopiadoras existentes, seja em bibliotecas ou centros de
ensino e pesquisa (escolas e universidades), estabeleceu-se um mercado decorrente, muitas
vezes, no qual esqueceu-se da preservacdo dos direitos autorais implicitos em cada documento
fotocopiado e ou duplicado na clandestinidade, sem pensar em restituir os respectivos direitos

oriundos do trabalho intelectual.
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Certamente, o mundo digital possibilita exponenciar a duplicagdo de documentos e envia-
los pela velocidade da luz para lugares que ainda existem barreiras geograficas mas facilitou
eliminando ou pelo menos diminuindo, as barreiras de acesso a informacao.

O uso educacional de determinada obra intelectual ndo significa dar respaldo ao uso
pirateado. Acesso e uso necessitam serem repensados em ambientes online. Mas excluir ou nao
possibilitar o acesso a informacao, seja de uma obra (impressa ou digital), seja em uma
biblioteca tradicional ou consulta-la pela Internet, repercute diretamente no direito de livre
acesso a informagao.

E, considerando que a informagdo, indiferente do suporte em que se encontre, implica
diretamente na formacao do cidaddo, cabe aos bibliotecarios juntar-se a essa discussao a ser
realizada entre autores, entidades publicadoras e distribuidoras, e os diferentes publicos alvo
(estudantes, professores, pesquisadores ou qualquer pessoa) na busca de meios de
operacionalizar e tentar solucionar as questdes decorrentes do direito ao acesso a informagao.

Necessitam-se politicas publicas de acesso a informag¢ao bem definidas, para evitar-se um
caos social, decorrente da exclusdo do acesso de milhares de pessoas a0 mundo da informacao.

E de fundamental importancia, seja na disponibilizagio ou na disseminacio da informagao,
que em ambientes educacionais, politicos, culturais, cientificos e tecnoldgicos seja
imprescindivel a observagao das leis, acordos, licencas e contratos estabelecidos entre os 6rgaos
de publicacao, autor(es), distribuidoras, bibliotecas, entre outros. Somente considerando e
respeitando os direitos e deveres pertinentes a cada orgdo envolvido no fluxo da informacdo
poderé ser dinamizado o estabelecimento de diretrizes para o gerenciamento e planejamento de
servigos, recursos ¢ produtos em bibliotecas no suporte informacional a comunidade de usuarios.

Quanto ao treinamento, além dos provedores de acesso fornecerem instru¢cdes minimas de
navegacao, geralmente sdo nas organizacdes de ensino e pesquisa que os usudrios aprendem a
utilizar mais adequadamente os recursos da rede. Nesse sentido, novas fungdes cabem a equipe
de apoio, entre as quais encontra-se o bibliotecario, no sentido de selecionar e tratar a
informacao primaria obtida sob a forma digital. E todas as informagdes necessitam ser tratadas,
ou seja, passam por processos que permite o armazenamento, a recuperagdo e a disseminacao

adequadas.
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4.4 Tecnologia nos servigos bibliotecarios na educacgao a distancia: sintese

Quando os recursos técnicos na capacidade de transmissdo aumentam, melhora
consequentemente a dindmica de transmissao multimidia. E ao referenciar esse ambiente na
educagdo a distancia baseada em redes de computadores, ocorrem, portanto, grandes impactos
quanto a qualidade, a velocidade, ao tempo e o espaco em que a informacdo pode ser
disseminada e acessada. Ambientes que disseminam ou proporcionam acesso a informacao
online necessitam adequar-se e buscar novas solugdes para o desenvolvimento ¢ melhoria de
servicos centrados nas demandas dos usuarios remotos ou off campus.

Compete as institui¢des promotoras de educagdo a distancia proporcionar aos participantes
desses programas os respectivos recursos de disseminacdo e acesso a informacao,
independentemente do suporte (fisico ou digital), considerando os requisitos das demandas
informacionais oriundas dos programas e cursos elaborados pelos professores dessas instituigoes.

Como orgaos organizadores e controladores da informagdo, estdo as bibliotecas dessas
respectivas instituicdes de ensino e pesquisa, as quais compete gerenciar adequadamente os
recursos para proporcionar o acesso a informagao, possibilitando oferecer servigos centrados nas
demandas dos usudrios. Esses usudrios sao especificamente os professores, os estudantes e a
equipe de apoio instrucional da institui¢do promotora de cursos na educacdo a distancia.

Para atender a demanda informacional da respectiva comunidade académica, necessita-se
conhecer quais as caracteristicas e identificar as necessidades especificas dos grupos de usuarios
e, assim, possibilitar servicos e produtos de informacao centrados na demanda dessa
comunidade.

Utilizando-se do ambiente de redes de computadores, especificamente dos diversos
recursos possibilitados pela tecnologia disponivel baseados na Internet, as bibliotecas precisam
viabilizar o acesso as diferentes fontes de informagdes, o seu respectivo manuseio € apoiar na
instrucdo orientada aos usudrios sobre servigos especificos desenvolvidos para o processo de
aprendizagem. Torna-se imprescindivel que os bibliotecarios desenvolvam solugdes quanto ao
gerenciamento da informacgao online a comunidade académica e a comunidade em geral, pois as
bibliotecas sdo de vital importancia para o desenvolvimento social, cultural, educacional,
cientifico e tecnoldgico.

Como possiveis solugdes para atender essa demanda informacional na educacao a distancia

em ambiente online esta o uso das tecnologias da informagdo e comunicacdo para eliminar as
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distancias geograficas e viabilizar o acesso multiplo aos recursos de informacdo - servigos e
produtos - no ambiente das bibliotecas académicas.

O proximo capitulo trata de como gerenciar a comunicagao cientifica disponibilizada pelas
tecnologias da informacdo em sistemas informacionais para atender as demandas informacionais

de programa de educacdo a distancia.
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5 BIBLIOTECAS NA EDUCAGAO A DISTANCIA

As mudangas no papel das bibliotecas t€ém sofrido alteragdes profundas e seus profissionais
tém usado a tecnologia para atender as novas demandas (NAVES, 1998). A biblioteca nao ¢
mais uma mera mantenedora de livros e artigos, mas uma intermedidria entre os recursos
eletronicos globais, e mais intimamente envolvida no processo de ensino e aprendizado. A
organizagdo ¢ a disseminagdo crescente da informagdo e do conhecimento em redes de
computadores tornam-se elementos essenciais seja nos aspectos econdémicos, nos sociais, nos
politicos, nos culturais e nos educacionais da sociedade.

Para Miranda (1980, p. 41) "biblioteca ¢ um organismo vivo interativo, dindmico, que s6
existe com a participa¢do da comunidade, ndo apenas no seu uso mas, sobretudo, na defini¢cdo de
sua propria organizacdo." Complementa que uma biblioteca deva planejar uma estratégia de
servicos; e sua estrutura organizacional deve ater-se a meta.

Fonseca (1992, p. 63) menciona que "entre a biblioteca escolar e a universitaria a diferenca
¢ apenas de grau, pois o objetivo da segunda ¢ fornecer infra-estrutura bibliografica e
documental aos cursos, pesquisas e servigos mantidos pela universidade."”

Figueiredo (1979) traga paralelos e contrastes entre as bibliotecas universitarias e
especializadas, assemelhando-se no que diz respeito ao nivel de suas cole¢des, para servirem a
uma clientela de formagdo superior e nos servigos oferecidos. Destaca que a biblioteca
especializada diferencia-se das demais pela estrutura de orientagdo por assunto, ¢ pelo fato de
que as organizagdes, as quais elas pertencem, mantém objetivos especificos que vao direcionar
todas as atividades da biblioteca, dentro das areas de conhecimento abrangido pela empresa.

Targino (1984, p. 59) define "biblioteca ¢ o local, onde uma colecdo organizada e
constituida de acordo com a demanda e necessidade dos usuarios efetivos e potenciais a que se
destina (tanto no que concerne ao tipo de material como a diversificagcdo dos assuntos), esta a
disposicdo dos interessados, para suprir suas necessidades informativas, educacionais ou
recreativas. Para tanto, requer recursos humanos, materiais e financeiros que assegurem a
continuidade e atualiza¢do dos seus servigos".

A incorporagdo das novas tecnologias da informagdo e comunicacdo provocam novas
rupturas e delineamento na busca de padrdes, modelos e critérios alternativos na gestdo da
informagao digital online no ambiente académico.

Ao projetar um modelo de gestdo de bibliotecas na educacdo a distancia necessita-se

reconhecer os diferentes modelos de bibliotecas existentes, suas caracteristicas, servigos ¢
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produtos que oferecem, para atender determinada demanda de usudrios para que se possa
conceber um novo modelo.

Com o presente capitulo, espera-se caracterizar bibliotecas para que se possam identificar
os elementos a serem observados nos processos de gestdo da informacdo digital via redes de
computadores para atender aos usuarios a distancia, ou seja, centrar-se na abordagem logistica da
entrega da informacao digital online das bibliotecas na EAD.

Tiffin e Rajasingham (1995) mencionam que as bibliotecas tornaram-se muito importantes
e sdo consideradas as ancoras das institui¢des de ensino. Nao ¢ somente pelo seu tamanho e sua
abrangéncia que as bibliotecas atraem seus estudantes. E também pela qualidade e totalidade das
colecdes individuais de textos nelas contidos. Pode-se assim dizer que as grandes universidades e
instituicdes do mundo estdo associadas as suas grandes bibliotecas. Para exemplificar, eis a
Biblioteca do Congresso”” dos Estados Unidos, considerada uma das maiores bibliotecas do
planeta.

No aprendizado a distancia, segundo Tiffin e Rajasingham (1995), ¢ especialmente relevante o
acesso as bibliotecas. Quando for possivel baixar, ou seja, realizar o download de determinados textos de
livros em determinadas bibliotecas, a classe virtual tera sua biblioteca virtual. Se isso era utépico em uma
década atras, pode-se observar que ja ocorrem muitas iniciativas internacionalmente ou nacionalmente de
disponibilizar acervos digitalizados em bibliotecas de acesso globalizado proporcionado principalmente
pela Internet.

De acordo com Allred (1997), as condi¢des de aprendizado na educacdo continuada estdo
sendo facilitadas a todos os individuos, pois muitas bibliotecas publicas (no caso da Alemanha)
estdo interconectadas na auto-estrada da informagao (Internet).

Diniz (1998) menciona que, na realidade americana, ¢ comum que as bibliotecas
disponibilizem o acesso a Internet. Segundo a Associag¢do de Bibliotecas Americanas, das 8.921
bibliotecas publicas americanas, 60,4% oferecem acesso ao publico, assim como 12% das
bibliotecas das escolas publicas".

Nos Estados Unidos, o presidente Clinton esbogou metas a serem atingidas em sua
segunda administrag@o, entre as quais ligar cada sala de aula e biblioteca no pais a Internet, uma
iniciativa apoiada por lideres do governo, empresas, comunidades e organizacdes sem fins
lucrativos (HEIDE; STILBORNE; JOHNSTON, 2000, p. 258).

Resultados preliminares desta politica sdo apresentados por Bocher (1998) sobre o acesso a

2 Mais informagdes sobre a Library of the Congress estdo na URL: http://www.lc.gov
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Internet nos Estados Unidos referente ao ano de 1997, sendo que nas escolas é de 72,3%,
enquanto nas bibliotecas publicas ¢ de 78%, e na educagdo superior ¢ de 97% (neste caso sdo
apenas estimativas). A grande contribui¢do desse autor ¢ que seja incorporado o acesso a Internet
na missao das bibliotecas publicas.

O acesso académico a Internet no Brasil comegou a existir deste 1989, via Rede Nacional
de Pesquisa -RNP, e a retomada da estrutura dorsal (backbone) de alto desempenho em 2000 -
RNP2, viabilizou a retomada de projetos de experimentacdo de novos protocolos, servicos e
aplicacdes de redes e o estabelecimento de parcerias estratégicas com outras iniciativas de redes
académicas, como o projeto Internet2 norte-americano.

Por exemplo estd o Programa Sociedade da Informagdo™, coordenado pelo Ministério da
Ciéncia e Tecnologia - MCT, que tem por objetivo integrar e fomentar agdes para a utilizagao de
tecnologias de informagdo e comunicacdo, de forma a contribuir para que a economia brasileira
tenha condi¢des de competir no mercado global e, a0 mesmo tempo, contribuir para a inclusao
de todos os brasileiros na sociedade da informagao.

No Programa Telecomunidade - Biblioteca, criado em parceria entre o0 MCT e Ministério das
Comunicagdes, para implantacdo da rede informatizada® serdo utilizados os recursos oriundos do Fundo
de Universalizagdao dos Servicos de Telecomunicag¢bes - FUST - no financiamento de infra-estrutura,
equipamentos de informatica e conexdo a Internet para integrar cerca de 4000 bibliotecas publicas
(federais, estaduais ¢ municipais), 5.000 bibliotecas do chamado terceiro setor, formado por organizagdes
da sociedade civil, e 450 centros de difusdo cultural (museus).

No estudo sobre o uso da Internet por bibliotecarios de 120 instituigdes brasileiras de ensino
superior, realizado por Bertholino e Oliveira (1999, p. 200), constatou-se que do total, 74,1% sdo
instituicdes publicas e 25,9% instituigdes particulares. Observa-se que 93% das bibliotecas de instituicdes
publicas e 80% das institui¢cdes particulares utilizam a Internet.

As bibliotecas, portanto, preenchem as lacunas existentes no ensino tradicional e na vida real, nos
quais sdo apreendidas ligdes fundamentais. Nesses ambientes ocorre a possibilidade do aprendizado
social-interativo. Observa-se que os bibliotecarios auxiliam os educandos a localizarem as informagdes
que sdo necessarias, desde publicagdes até listas de organizagdes importantes; logo, o bibliotecario
desempenha um papel coadjuvante no processo de ensino/aprendizagem. Esse papel de mediacdo ¢
representado tanto pelo bibliotecario como pelas novas tecnologias da comunicagdo que estdo cada vez

mais interativas.

 Disponivel na WWW: URL:http://www.socinfo.org.br
** Conforme exposto no debate "Sociedade da Informagao" realizado no III Workshop da RNP2, paralelo ao 19.
Simposio Brasileiro de Redes de Computadores, em Floriandpolis entre 21 a 25 de maio de 2001.
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Para Vicentini et.al. (2000, p. 17) a "biblioteca universitaria, que deve estar associada ao

planejamento da universidade, destaca-se cada vez mais, disponibilizando a informag¢ao, dando

suporte aos programas de EAD existentes em seu ambito de atuagdo, interagindo com todos os

segmentos da comunidade universitaria, tornando-se mais flexivel em alguns pontos do contexto

biblioteconomico, frente as modificacdes tecnoldgicas, permitindo, assim, aos seus usuarios,

formas abrangentes e facilitadoras de buscas para o bom desenvolvimento de suas pesquisas."

Para entender o processo de mudangas nas bibliotecas devido a incorporagdo da Infernet no

desenvolvimento de suas atribuigdes, buscou-se na literatura brasileira, identificar a relagdo das

bibliotecas com a Internet e classificando-a da seguinte forma:

centrada no uso de bancos de dados (acesso remoto - Telnet) e no esclarecimento das
modalidades dos servigos existentes: Dumas (1993), Cunha (1994, 1997, 1999, 2000),
Pereira (1995), Lucas (1996), Rosetto (1997), Teixeira e Schiel (1997);
conceitualizando bibliotecas virtuais: Pereira (1995), Lucas (1996), Gomes et al.
(1996), Cunha (1997);

questionando os servicos de informagao no contexto pdés-moderno no sentido de canal
de informagdo: Pereira (1995), Aratijo e Freire (1996), Coelho Neto (1997);

em um sentido filosofico: Camargo (1996); relato de experiéncia sobre bibliotecas
virtuais na Internet a experiéncia do Prossiga Gomes et al. (1996);

a questdo da divulgacdo eletronica via Internet: Silva (1996), Silva et al. (1996);
enquanto que a revista Ciéncia da Informagao de 1997 dedicou o volume 26, namero 2
sobre o tema da virtualidade nas bibliotecas.

o artigo de Macedo (1997) faz a analise e interpretagdo da Revisdo analitica da
Biblioteca do Futuro do artigo publicado por Drabenstott € Burman, pelo Council on
Library Resources dos Estados Unidos, que se constitui em uma profunda revisdo do
estado-da-arte sobre a biblioteca do futuro no periodo de 1983 a 1994; e,

o trabalho de Cunha (1997) ¢ uma bibliografia internacional seletiva e anotada, na qual
identifica aspectos diferenciados tais como a) os visiondrios - abrangendo o periodo de
1945-85 - do desenvolvimento das bibliotecas digitais; b) conceituacao; c) projetos em
andamento; d) aspectos técnicos relativos a construg¢do; e, e) principais fontes de
informacao: monografias, periddicos, reunides técnicas especificas, listas de discussao,

grupos e centros de estudos e treinamento.
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Quanto ao entendimento histérico-conceitual, observa-se que Rodrigues (1996b) enfatiza o
"uso inicialmente predominante da designacao "biblioteca eletronica", parece estar a caminhar-se
para a aceitacdo do termo biblioteca digital como o que melhor representard a realidade
emergente, podendo ficar reservado o nome de biblioteca virtual para as bibliotecas digitais que
integrem no seu funcionamento servigos, técnicas e aplicagdes de realidade virtual."

Quanto a defini¢ao da arquitetura e fungdes das bibliotecas digitais/virtuais, segundo
Rodrigues (1996a), "existem também diversas perspectivas. Mas, de uma ou outra forma, ¢
comum a todas elas a énfase colocada no acesso remoto ao conteido ¢ aos servigcos das
bibliotecas e outras fontes de informacdo na possibilidade de reproduzir, emular e ampliar os
servicos das 'bibliotecas tradicionais', aproveitando as potencialidades do armazenamento e
comunicagdo digitais para desenvolver servigos mais personalizados e 'amigéveis, para promover
o0 acesso e utilizagdo de informacdo multimédia e reduzir as barreiras de distancia (geografica e
organizacional) e tempo no acesso a informacao."

Com estas colocacdes iniciais, pretende-se a seguir explorar os conceitos de bibliotecas e

suas fung¢oes na educagdo a distancia.
5.1 Bibliotecas digitais

O conceito de bibliotecas digitais ndo ¢ novo, conforme observa Lankes (1995). Os
avancos na tecnologia da computa¢do e nas Wide Area Networks - WANs, fizeram com que
muitas instituicdes coletassem e criassem informagdes digitais e as publicassem no formato
digital. (BLATTMANN; BELLI, 1998)

Com a expansdo dos recursos disponiveis na Internet, cada vez mais bibliotecas estdo se
tornando digitalizadas - disponibilizando a informacdo digital por meio de redes de
computadores na comunidade global, ndo somente na comunidade local.

As bibliotecas digitais combinam recursos tecnologicos e informacionais para acessos
remotos, quebrando barreiras fisicas entre eles. Essas bibliotecas oferecem uma gama de
vantagens aos professores e aos estudantes sobre os materiais e também a comunicacdo com
pessoas fora do meio de aprendizagem tradicional, portanto, expandindo o potencial de ensino

das suas coleg¢des. Cita-se, por exemplo, o caso da Biblioteca da Universidade de Pennsylvania.
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Entre as iniciativas, destaca-se o trabalho exaustivo de Bailey® (1994 - ), o qual compila
uma excelente bibliografia, selecionando artigos, livros, documentos eletronicos e outros
recursos que sdo basicos para o entendimento dos esfor¢os da publicagdo eletronica tanto na
Internet como em outras redes. A respectiva obra encontra-se disponivel em WWW pelo formato
de Hypertex Markup Language - HTML* e pode ser obtida também nos formatos PDF*’ e
DOC?.

Alguns projetos de bibliotecas digitais merecem ser salientados devido sua abrangéncia, iniciativa e
importancia, tal como a Biblioteca Digital Universidade de Michigan®® que completou, em novembro de
1997, a primeira fase do projeto Making of America, no qual inclui aproximadamente 650.000 paginas de
livros e periddicos do final do século XIX. Essa iniciativa retine 1.601 livros e 10 periddicos com mais de
49.069 artigos documentando a histdria social dos norte-americanos.

No Marist College, em Poughkeepsie, o conceito sobre biblioteca digital articulado a
comunidade do campus retrata um repositério central abrangente, contendo informagdes
digitadas nas bases de dados em rede que podem estar em diferentes formatos, com acesso de
entrada singular disponivel em qualquer parte do campus (MCGINTHY, 1997).

Marchiori (1997) menciona que a "biblioteca digital difere das demais, porque a
informagdo que ela contém existe apenas na forma digital, podendo residir em meios diferentes
de armazenagem, como as memorias eletronicas (discos magnéticos e 6ticos)."

Rodrigues (1996a) possibilita relacionar os trés pontos essenciais para os multiplos
projetos de desenvolvimento de bibliotecas digitais, encontrando-se em fase de modelizagdo e
experimentacdo. Resumidamente as bibliotecas digitais irdo:

e armazenar ¢ dar acesso a volumes cada vez maiores de informag¢do multimidia (texto,
imagem, som, video, etc.) em suportes digitais e diversos formatos, a par com a
existéncia de documentos noutros suportes (nomeadamente o papel).

e cstar acessiveis aos seus potenciais utilizadores a qualquer hora e de qualquer lugar,
possibilitando-se aos utilizadores remotos da biblioteca obter ndo apenas informagao
secundaria e de referéncia, mas também informacao primaria (o conteudo integral de

documentos textuais, dados ¢ informagao fatual, documentos multimidia, etc.).

 Disponivel em HTML: URL: http://info.lib.uh.edu/cwb/bailey.html

%% Disponivel em HTML: URL: http://info.lib.uh.edu/sepb/sepb.html

7 Arquivo para ser lido pelo programa Acrobat: URL: http://info.lib.uh.edu/sepb/sepb.pdf

* Arquivo gerado pelo programa Word da Microsoft: URL: http://info.lib.uh.edu/sepb/sepb.doc
* Disponivel na WWW: URL: http://www.umdl.umich.edu/moa/
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e permitir a0os usudrios a pesquisa € o0 acesso as suas colecdes locais ou a qualquer outra
fonte de informacgdo existente nas redes de comunicacdo onde estejam integradas,
desta maneira tornando cada biblioteca em um nddulo da grande teia de acesso a
informagao.

Observa-se no decorrer da revisdo da literatura que a defini¢do e utilizacdo do termo
biblioteca digital ¢ utilizado amplamente, mas principalmente no Reino Unido tem-se reportado
a conotacao de biblioteca eletronica. Cunha (1997) reforga esta constatagao quando este diz que
a "biblioteca digital ¢ também conhecida como biblioteca eletronica (principalmente no Reino
Unido), biblioteca virtual (quando utiliza recursos da realidade virtual), biblioteca sem paredes e
biblioteca cibernética."

Estes conceitos sintetizam a terminologia utilizada por bibliotecarios em diferentes paises e
concentram-se no gerenciamento da informacao digital, isto ¢, seja pelo acesso a bases de dados
eletronicas, textos eletronicos, documentos digitalizados ou pelos recursos no acessar a
informagao por intermédio da rede de computadores.

Um exemplo sobre os rumos das biblioteca digitais € o projeto de biblioteca sem paredes
(Library Without Walls - LWW), realizado em 1994 no Los Alamos National Laboratory -
Universidade da California. Este programa foi pioneiro na entrega (delivery) de bases de dados
de grande escala via Web, em utilizar alertas interativos pessoais (em 1995), e em relacionar
links de contetudo (em 1996). (LANL, 2001)

Cabe destacar que as bibliotecas tradicionais, que trabalham com documentos no formatos
fisicos, estdo incorporando gradativamente ao seu cotidiano a informacdo digital, ou seja,
oferecendo acesso aos catdlogos remotos via Internet, disponibilizando o acesso as diferentes
bases de dados, implicando novas politicas de desenvolvimento de colecdes eletronicas

considerando as demandas e caracteristicas de seus usuarios remotos.

5.2 Bibliotecas eletronicas

No artigo de Arnold, Collier e Ramsden (1993), o conceito de biblioteca eletronica passa a
ser tratada como um ambiente de ensino, aprendizagem e estudos para a educacdo superior no
qual a informagdo ¢ considerada primeiramente na forma eletronica. Sendo nao restrita ao local
fisico, os usuarios podem acessa-la de qualquer lugar e poderad (a biblioteca) dar acesso a
informacao para diversos lugares. Essa biblioteca devera conter textos, imagens estaticas ou em
movimento (quadros, gravuras ou videos) e som (dudio), além de acompanhar as posicdes e

tendéncias da indistria de publicagdo e livrarias.
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Singh e Meadows (1993) apresentam uma visdo detalhada sobre periddicos eletronicos
para especialistas em informacao na Internet (FTP, WAIS, Gophers, Veronica, World Wide
Web, revistas e periddicos eletronicos, conferéncias eletronicas).

Com o respectivo trabalho, pode-se conhecer o que estd disponivel e como melhor acessar
os servicos eletronicos. Os autores exemplificam o trabalho virtual mencionando o servi¢o de
referéncia virtual (entre eles destacam-se os servicos disponibilizados pela Universidade da
Califérnia, por intermédio do Infoslug, e também o Colorado Allience of Research Libraries -
CARL - servico baseado em menus mas diferenciado do Gopher - informagdo online
disponibilizada na Internet mas que apresenta limitagcdes quanto a interatividade do usuario).

Com o crescimento do uso da Internet, Kelly (1996) descreve as atividades para o
desenvolvimento de cole¢des em bibliotecas que estdo iniciando a ampliacdo dos acervos,
incluindo recursos eletronicos, alguns disponiveis sem custos via rede. Entendé-los e achar um
lugar para eles dentro das ofertas de bibliotecas torna-se um desafio para muitos bibliotecarios.
Entre as conclusdes estdo as mudancas nos estabelecimentos de critérios de selecdo, a
necessidade de observar os catidlogos e, principalmente, o trabalho cooperativo com outras
institui¢des.

Para Reich e Weiser (1994), as bibliotecas eletronicas sdo muito mais que somente
repositorios de informagdo; esses autores destacam trés fungdes essenciais as necessidades
humanas a serem observadas no design da infra-estrutura nacional de informagdo: a) prover
referéncia para a identidade da comunidade; b) servir como centro da cultura da comunidade; e,
¢) entrar nas entranhas (minuta) da vida das pessoas.

Creth (1993) enfoca as mudangas na educagdo superior como resultado dos avangos da
tecnologia da informagdo na relagdo entre bibliotecas universitarias e centros de computagao.
Entre os destaques incluem-se as relagdes colaboradoras, as organizagdes virtuais da informacao,
bibliotecas como centros de gerenciamento do conhecimento, o ensino da tecnologia da
informagao e os recursos da informagao e a publicagdo eletronica.

Jan Olsen da Universidade de Cornell, citado por McGinthy (1997), diz que a biblioteca
eletronica basica proporciona: recursos que sdo alocados tanto local quanto remotamente; um
complexo de espécie bibliografica: numérico; texto; e espacial. Esta biblioteca torna-se um ponto
simples de entrada para muitos recursos escolares, com assisténcia na navegag¢ao € na conexao
transparente a qualquer recurso selecionado pelo usuario, € com servigos de alta qualidade ao

suporte e instrugdes.
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Para Marchiori (1997), a "biblioteca eletronica ¢ o termo que se refere ao sistema no qual
0s processos basicos da biblioteca sao de natureza eletronica, o que implica ampla utilizagao de
computadores e de suas facilidades na construcdo de indices on-line, na busca de textos
completos e na recuperacdo e armazenagem de registros. A biblioteca eletronica se direcionara
para ampliar o uso de computadores na armazenagem, recuperacdo ¢ disponibilidade de
informacao, podendo envolver-se em projetos para a digitalizagdo de livros. Havera um uso
extensivo de meios eletronicos que ainda coexistirdo com as publicagdes eletronicas e sera

possivel remeter-se ao bibliotecario e aos “sistemas especialistas”.
5.3 Bibliotecas virtuais

Marchiori (1997) conceitua a biblioteca virtual sendo um tipo de biblioteca que, para
existir, depende da tecnologia da realidade virtual. No caso, determinado software acoplado a um
computador que reproduz o ambiente de uma biblioteca em duas ou trés dimensdes, criando um
ambiente de total imersdo e interacdo ao usuario. Nesse sentido, ¢ possivel entrar em uma
biblioteca virtual, circular entre as salas, selecionar um livro nas estantes, “toca-lo”, abri-lo e 1é-
lo. Certamente, que o unico “lugar” onde o livro realmente existe ¢ no computador ¢ dentro da
cabeca do leitor.

Essa autora consegue identificar a dependéncia da tecnologia da realidade virtual, mas
parece que ndo se da conta de que ndo se trata de mero acréscimo, de um anexo. A dindmica
entre tempo e espacgo permeia o virtual, possibilitado pela integracdo via redes de computadores.

A realidade virtual permite simular um ambiente real, indicado principalmente no
treinamento de pessoas nesses ambientes de interagdo. Os ambientes virtuais sdo usados como
simuladores, em exercicios que facilitam o aprendizado de procedimentos taticos, estratégicos e
operacionais tais como simuladores de voo, militares (ataque e defesa), entretenimento.

Emprega-se, nesse trabalho, para contextualizagdo da informacao virtual, o embasamento
teorico encontrado nas obras de Pierre Lévy, especificamente "O que ¢ o virtual?" e "As
tecnologias da inteligéncia".

Pierre Lévy (1996, p.15) esclarece que a

"palavra virtual vem do latim medieval virtualis, derivado por sua vez de virtus, forga,
poténcia. Na filosofia escolastica, ¢ virtual o que existe em poténcia e ndo em ato. O virtual
tende a atualizar-se, sem ter passado no entanto a concretizacao efetiva ou formal. A
arvore estd virtualmente presente na semente. Em termos rigorosamente filoséficos, o
virtual ndo se opde ao real mas ao atual: virtualidade e atualidade sdo apenas duas
maneiras de ser diferentes. (...) Por um lado, a entidade carrega e produz suas
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virtualidades: um acontecimento, por exemplo, reorganiza uma problematica anterior e ¢
suscetivel de receber interpretagdes variadas. Por outro lado, o virtual constitui a entidade:
as virtualidades inerentes a um ser, sua problematica, o né de tensdes, de coergdes e de
projetos que o animam, as questdes que o movem, sdo uma parte essencial de sua
determinagdo."

Lévy (1996, p. 44) menciona que o "hipertexto seria constituido de noés (elementos de
informagdo, paragrafos, paginas, imagens, seqiiéncias musicais, etc.) e de ligacdes entre esses
noés (referéncias, notas, indicadores, 'botdes' que efetuam a passagem de um no a outro). (...) o
hipertexto digital seria portanto definido como uma cole¢do de informagdes multimodais
disposta em rede para a navegacao rapida e 'intuitiva'.

E o hipertexto também pode ser considerado como um espago de percursos de leitura
possiveis. Dessa maneira, o leitor ao utilizar os recursos, transforma-se em autor, pois tem a
possibilidade de estruturar os hipertextos e criar novas ligacdes. Lévy (1996, p. 46) menciona
que "todos os textos publicos acessiveis pela rede Internet doravante fazem virtualmente parte de
um mesmo imenso hipertexto em crescimento ininterrupto. Os hiperdocumentos acessiveis por
uma rede informatica sdo poderosos instrumentos de escrita-leitura coletiva. Assim a escrita ¢ a
leitura trocam seus papéis. Todo aquele que participa da estruturagao do hipertexto, do tracado
pontilhado das possiveis dobras do sentido, ja ¢ um leitor. Simetricamente, quem atualiza um
percurso ou manifesta este ou aquele aspecto da reserva documental contribui para a redagao,
conclui momentaneamente uma escrita interminavel. As costuras e remissoes, os caminhos de
sentido originais que o leitor inventa podem ser incorporados a estrutura mesma dos corpus. A
partir do hipertexto toda leitura tornou-se um ato de escrita".

As funcdes da informatica, que abrange desde a captura, digitalizacdo, memodria,
tratamento, apresentagdo sdo distribuiveis e cada vez mais, distribuidas e caracterizam o
ciberespaco.

Necessita-se conhecer como funciona essa

"comunidade virtual [que] pode, por exemplo, organizar-se sobre uma base de afinidade
por intermédio de sistemas de comunicacdo telematicos. Seus membros estdo reunidos
pelos mesmos nucleos de interesses, pelos mesmos problemas: a geografia, contingente,
ndo ¢ mais nem um ponto de partida, nem uma coercdo. Apesar de “nao-presente”, essa
comunidade esté repleta de paixdes e de projetos, de conflitos e de amizades. Ela vive
sem lugar de referéncia estdvel: em toda parte onde se encontrem seus membros
moveis... ou em parte alguma. A virtualiza¢do reinventa uma cultura ndémade, ndo por
uma volta ao paleolitico nem as antigas civilizagdes de pastores, mas fazendo surgir um
meio de interagdes sociais onde as relagdes se reconfiguram com um minimo de
inércia." (LEVY, 1996, p. 20-1)
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Sayao (1996) refere-se ao “que vai ser armazenado nas grandes bases de dados ¢ uma
metdfora da informag¢do original, é o conhecimento virtual, que so existe em fung¢do do seu
referente, da sua vinculag¢do remota com algum conhecimento real.”

Poulter (1993) utiliza, para conceituar biblioteca de realidade virtual, a metafora de
pesquisar em estantes como a nova forma de acesso computadorizado nas cole¢des da biblioteca.
Portanto, o conceito de bibliotecas de realidade virtual ¢ aplicado aos recursos informacionais
que ndo possuem acesso ao repositorio fisico ou que possuem repositorio que nao ¢ acessivel aos
usuarios. Nesse caso, o virtual é tratado como se fosse real, mas de fato ndo é. Trata-se de uma
nova realidade, um novo agenciamento (actante), que faz proliferar inimeros novos
agenciamentos conectados uns aos outros, que impede que se possam eliminar nestas
concatenagdes 0s respectivos elos. Assim surgem os tutoriais, os workshops, ferramentas de
busca, ambientes de servigos de informagao online.

Para ilustrar essa situagdo, encontra-se na Internet a IPL - Internet Public Library
(http://www.ipl.org/) que, possibilita o usuario navegar nas paginas Web, defrontando com a
organizagdo da informacao por areas especificas como se fosse numa biblioteca, obtendo acesso
por meio dos vinculos (/inks) selecionados por equipes de especialistas, possibilitando consultar
diferentes publicagdes eletronicas que estdo na rede de computadores.

Em 1997, observava-se, no site da IPL, o uso de icones representativos para facilitar a navegacao e
interagdo do usudrio, por meio do uso das imagens da entrada de uma biblioteca, no caso um balcdo de
referéncia, com esta metafora, visualizava-se as estantes e respectivas obras. Ao apontar o mouse para
determinado setor (referéncia, adulto ou adolescente), o usuario acessava vinculos selecionados sobre o
assunto. Por exemplo, em obras de referéncia, poderia obter vinculos especificos para dicionarios,
enciclopédias, guias, atlas.

O site da biblioteca da Universidade de Pennsylvania (http://www.library.upenn.edu) também
apresenta acompanhamento das inovagdes oriundas no ciberespago, no qual observou-se o uso de tutorial
para suprir dividas dos usuarios. Também pode-se obter informacdes especificas sobre a biblioteca
(workshops, classes e treinamentos), as diferentes bibliotecas integrantes do sistema, o catalogo online e
acesso para outras bibliotecas, as bases de dados (indices, abstracts e texto integral), publicagdes
eletronicas e boletins informativos, o setor de referéncia (dicionarios, enciclopédias e diretorios) e sites
selecionados da Web ¢ ferramentas de busca. Possibilita também a renovagdo online de livros
emprestados.

Observa-se, no decorrer dessa investigagdo, que algumas bibliotecas optam pela interface

interativa possibilitada pelos documentos de hipermidia. Entre as bibliotecas fundamentais de
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apoio ao ensino a distancia, encontra-se a estrutura do Educational Resources Information
Center - ERIC. Lankes (1995) expde que, desde a sua criagdo, em 1966, tem como objetivo ser
um sistema nacional de informac¢do para proporcionar aos usudrios o acesso direto a uma extensa
corporagdo referente a literatura na area da educacdo. Entre seus produtos primarios, tém-se a
base de dados ERIC, considerada a maior base na area de informacdo educacional, contendo
mais de 750.000 resumos (abstracts) de documentos ou artigos de periodicos na pesquisa
educacional e pratica, e esta disponivel em cerca de 3.000 localidades internacionais.

Em 1992, iniciou-se o projeto AskERIC online: um servigo de perguntas/respostas. No
decorrer de um ano, foram adicionados os servi¢os automatizados como: FTP, Gopher, Wais. O
interessante ¢ que todo esse servigo era operacionalizado por trés pessoas, pois, como projeto
piloto, estava direcionado em trés estados: Texas, New York e North Dakota, e passou a atender
todo o pais em periodo integral (24 horas, 7 dias por semana). Criou-se uma equipe com recursos
separados para experimentacao (que possibilitou mais tarde a expansdo para a biblioteca virtual
na Web). AskERIC fornece a maioria dos servigos na Internet: Gopher, FTP, Telnet, WAIS,
World Wide Web.

Segundo Lankes (1995), a biblioteca virtual AskERIC pode ser caracterizada como um conjunto
automatizado e coordenado de sistemas de informag¢ao Internet que fornece documentos ao processo de
educagdo, incluindo planos de ligdes, orientacdo de assuntos InfoGuides e arquivos dos grupos de
discussdo na area da educacdo.

Entre os aspectos apresentados por Lankes (1995), cabe salientar o componente essencial na
relacdo das necessidades dos usuarios, no caso, o intermedidrio é humano. Sem o componente humano, a
biblioteca virtual AskERIC seria a melhor colecdo estitica de informacdo digital e ndo um sistema
dindmico que se adapta as mudangas no meio ambiente da area educacional. Proliferam novos ambientes,
novos nés na rede, que requer administragao.

Hawkins (1995) enfatiza que, no futuro, ndo serd necessario que a biblioteca esteja na escola,
podendo estar em algum lugar no espaco eletronico, sendo possivel acessa-la a qualquer hora.

Existem iniciativas quanto as orientagdes estratégicas para a implementagdo de bibliotecas
virtuais no Brasil, como as desenvolvidas pelo Grupo de Trabalho de Bibliotecas Virtuais -

GTVB?Y, criado em 1996, que recomenda uma “profunda transformagcio, tanto no funcionamento

das tradicionais bibliotecas como na pratica do profissional da informagao.”

3% Mais informagdes sobre o GTBV na URL: http://www.cg.org.br/gt/gtbv/
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Pode-se constatar outra experiéncia brasileira, relatada por Gomes et al. (1996), o
Programa Prossiga’’ - Informagdo e Comunica¢io para a Pesquisa, vinculado ao Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (CNPq), a criagdo do Repositorio de
Informagdes, um diretério de informacdes técnico e cientificas no qual estdo sendo
implementadas bibliotecas virtuais sobre diferentes areas do conhecimento, tais como educagdo a
distancia, bibliotecas virtuais, energia, inteligéncia competitiva, etc., facilitando aos
pesquisadores toda gama de informagdes organizadas em ambito nacional e internacional, tais
como acesso a artigos, listas de discussoes, eventos.

A biblioteca virtual, provedora de informagdo, segundo Oliveira e Bertholino (2000), pode
ser um conceito € um projeto em construcado. Mencionam que a oferta dos servigos online
caracteriza-se pelos catalogos e empréstimo entre bibliotecas; bases de dados e periddicos online
/Internet; contato via e-mail, links e orientacdo/normalizacdo bibliografica; bases de dados
locais/internas CD-ROM e online; help/ajuda no uso dos recursos; informagdes gerais,
publicagdes/producao cientifica das instituicdes. A opcdo de oferecer estes servicos denota a
preocupagdo com questdes operacionais e, principalmente, com a oferta de produtos e servigos
que resolvam algumas questdes de referéncia.

Concorda-se com Marchiori (1997) ao mencionar que a

biblioteca virtual ¢ ainda uma institui¢do que requer administra¢do e, embora os computadores auxiliem e
facilitem as atividades e decisGes do gerente da biblioteca, este continuara a exercer suas fungdes. Para os
bibliotecarios, o fato de os usudrios finais comegarem a solicitar pesquisas amplas e profundas que
possam estar disponiveis diretamente nos computadores de suas escrivaninhas (por um preco razoavel)
incrementa o seu papel no processo de gerenciamento e compartilhamento do conhecimento. (...) A
biblioteca virtual ndo é apenas um conjunto de equipamentos ¢ bons programas para a geréncia de bases
de dados e de telecomunicacdo. E, antes de mais nada, uma possibilidade de revisdo dos modelos
administrativos de gerenciamento de informagdes com altissimo grau de utilizagdo de tecnologias. Uma
atitude gerencial, aliada a um reposicionamento do foco de atividade do bibliotecario do documento para
a informacgao, sera crucial para esta transicao.

Santos e Passos (2000) resgatam a importancia de projetos nacionais € internacionais, que
tém disponibilizado o maior numero possivel de revistas em texto completo e buscas
bibliograficas online. Como iniciativas de projetos bem sucedidos na area, e que figuram como
exemplos a serem seguidos estao:

SciELO - Scientific Electronic Library Online - trata-se de uma biblioteca virtual que
abrange uma cole¢do selecionada de periddicos cientificos brasileiros. Tem por objetivo o

desenvolvimento de uma metodologia comum para a preparagdo, armazenamento, disseminacao

3! Acessivel na URL: http://www.prossiga.cnpq.br/
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e avaliagdo da produgdo cientifica em formato eletronico, via Internet com mais de 100 titulos de
periodicos nacionais de diversas areas do conhecimento em formato completo (SCIELO, 1998).

ProBE - Consoércio para o Desenvolvimento de Biblioteca Eletronica da Publicagdes
Cientificas objetiva disponibilizar o acesso agil e atualizado as revistas publicadas pela Elsevier
para toda a comunidade cientifica das Universidades Estaduais Paulistas - Universidade Estadual
de Campinas - UNICAMP, Universidade de Sao Paulo - USP e Universidade do Estado de Sao
Paulo -UNESP; das Universidades Federais no Estado de Sao Paulo - UNIFESP e Universidade
Federal de Sao Carlos - UFSCar e da Biblioteca Regional de Medicina - BIREME, via Internet
com mais de 606 titulos de periddicos estrangeiros das diversas areas do conhecimento em
formato completo (PROBE, 1999).

E, internacionalmente, observa-se iniciativas como a The Schlary Publishing & Academic
Resources Coalition - SPARC - que integra cerca de 200 universidades, bibliotecas de pesquisa e
associacdo de bibliotecarios (STOFFLE, 2001). Ohio Library and Information Network -
conhecido como OhioLINK (2001), ¢ um consorcio de bibliotecas académicas e estatual de Ohio
(Estados Unidos), atende mais de 500.000 estudantes de 79 instituigdes.

Kyrillidou (1999) relaciona no quadro 4 consdrcios internacionais para licenciar o uso da
informagdo digital online: Commitee on Institutional Cooperation (CIC) dos Estados Unidos,
Netherlands Association of University Libraries, Royal Library, e Library of the Royal Academy
of Sciences (UKB) da Holanda, Gemeinsamer Bibliotheks Verbund (GBV) da Alemanha, Virtual
Library of Virginia (VIVA) dos Estados Unidos, e Concil of Australian University Libraries
(CAUL) da Australia.

Quadro 4: Descricio Geral de Consorcios

CIC NERL VIVA CAUL UKB GBV
Australia Holanda Alemanha
Estabelecimento | 1958 1996 1994 1928 1977 1996
Membros 13 17 39 estadual + 38 15 200
28 privados

Orcamento Distribuido Distribuido Mix  Governo e | Mix Governo e | Mix Governo

Institucional | Institucional Institucional Institucional
Recursos 12 contratos | 8 contratos 9 |21 contratos 18 BD 25BD 7 BD
eletronicos* para 52 BD | sob discussdo | 100 BD
Populagao 500.000 250.000 225.000 estudantes | 667.000 165.000
atendida estudantes estudantes em Institui¢des | estudantes estudantes em
Tamanho das | 33.000 22.000 Publicas 33.000 13
Institui¢des Faculdades Faculdades 41.000 Estudantes de | Faculdades universidades
representadas no | 60  milhdes | 74 milhdes de | Privadas 19.2  milhdes | 12 milhdes de
Consorcio de volumes | volumes de volumes volumes

Nota : ¢ muito dificil identificar o nimero exato dos produtos desde que novas licengas estdo sendo constantemente
negociadas, enquanto que assinaturas velhas podem estar expiradas ou ndo renovadas.
Fonte: Kyrillidou (1999, p. 64)
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5.4 Bibliotecas hibridas

Conforme Rusch-Feja (1999), a biblioteca virtual se diferencia da biblioteca digital pela
oferta do conteudo. Essa autora cita Hilberer (da biblioteca regional e universitaria de
Diisseldorf) que diferencia a biblioteca virtual da digital: bibliotecas digitais sdo colecdes
eletronicas de informagdes, que estdo no acervo e controle de uma biblioteca real, enquanto as
bibliotecas virtuais sdo cole¢des de indicagdes (colecdao de links) sobre informagdes, mas que
ndo estdo no acervo da respectiva biblioteca. Naturalmente, todas as bibliotecas virtuais sdo
sempre digitais, mas as bibliotecas digitais de modo algum sdo virtuais.

O conceito de biblioteca hibrida surgiu em julho de 1998 no artigo "Towards the Hybrid
Library", de Chris Rusbridge, no qual o autor argumenta que esta biblioteca ¢ uma conseqiiéncia
logica do estado de transi¢do da biblioteca, que atualmente nem sdo somente de material
impresso como digital.

A biblioteca hibrida ndo s6 proporciona o acesso aos recursos eletronicos (isto ¢, digitais)
ou a combinagdo de fontes na Web e também nas demais fontes das bibliotecas tradicionais, mas
integra, por meio das tecnologias disponiveis, todas as formas de informagdo, oferecendo ao
usudario o melhor de ambos ambientes, sejam servigos digitais e ndo-digitais.

As experiéncias relatadas por Van de Sompel e Hochstenbach (1999a, 1999b) demonstram
a viabilidade dos servicos na compilacdo de links no ambiente da biblioteca hibrida. Seu
beneficio estd em agregar valor a informagdo, apresentando itens correlacionados em um
contexto mais amplo. Esses autores contextualizam os servicos de bibliotecas em redes pela
necessidade de integrar dados secundarios, catalogos e informacdo primaria. Exemplificando,
pode-se dizer que a onipresengca da WWW faz com que cresga essa expectativa nos usuarios em
obter as referéncias, o texto na integra, além de verificar a citagdo do material usado.

Pode-se constatar a inclusdo de novas denomina¢des adotadas em diferentes bibliotecas,
tais como biblioteca sem paredes (ROSETTO, 1997), de realidade virtual (POULTER, 1993) e
de pesquisa digital (GRAHAM, 1995), bibliotecas hibridas (RUSBRIDGE, 1998; RUSCH-
FEJA, 1999) todas estas oriundas do uso intensivo da informacao digital e principalmente no
emprego das redes de computadores no acesso a informagao.

Por exemplo, Graham (1995) categoriza as bibliotecas de pesquisa digital (Digital Research

Library -DRL), como sendo uma colegdo de informagao eletronica organizada para ser utilizada a longo

prazo, ou seja, possivel utilizar a informag¢ado digital além do prazo de validade do suporte, por exemplo,
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os disquetes flexiveis. Salienta que, para essas bibliotecas alcangarem sucesso, ¢ fundamental atender as
necessidades dos usuarios. Entre os problemas que estas bibliotecas enfrentam estd a preservagdo
permanente do material digital, este autor ressalta a prioridade em estabelecer, que desde o inicio da
organizacdo e armazenamento, deve-se prover informagao eletronica para periodos que excedam a vida
humana, portanto, cabe aos fundadores dessas bibliotecas, na sua implantacdo, estabelecerem o
repositorio de material escolar eletronico e implementarem as ferramentas para sua respectiva utilizagao.

Baseando-se nas fontes revisadas, efetuou-se o quadro abaixo, para visualizar as
caracteristicas da organizacao e gestdo do acervo das bibliotecas no ambiente digital enfocando a
evolucao historico e os aspectos sobre acervo e acesso:

Quadro 5: Bibliotecas e suas caracteristicas da organizacio e gestio do acervo

Categorias Histérico Aspectos sobre 0 acervo e acesso

Biblioteca O termo de BE comegou a ser utilizado no final | Os periédicos The Electronic Library e
Eletronica -|da década de 80. Quando muitas fontes de | Wired foram disponibilizados em 1983, na
BE informagao, os catalogos e servigos tornaram- | qual abordavam a problematica do
se disponiveis eletronicamente fornecimento de servigos bibliotecarios.
Sele¢do de material para conversdo
eletronica - acervo. Possibilita o acesso
remoto aos servigos da biblioteca, controle e
manuten¢do de bases de dados.

Biblioteca O termo BV trata do desdobramento entre os | BV diferencia-se da BD pela oferta de
Virtual - BV | servicos que s@o oferecidos pelas bibliotecas, | contetido.

abordando recursos externos das mesmas. E | As BV sdo sempre digitais, mas as BD, de
considerado momento histérico no qual os | forma alguma virtual

servigos bibliotecarios sdo prestados via rede
de computadores

Biblioteca Comeca a ser utilizado o termo no inicio de | Caracteriza-se pela Integracao de
Digital - BD | 1994, apds o uso de BE e BV. tecnologias digitais em bibliotecas.

O termo digital, empregado até 1993, era| A BD ¢ uma colecdo de informacdes
sindnimo de eletronico, no que se refere a |eletronicas, que pertence ¢ esta sob controle
digitalizacdo de fontes de informagdo, ao |da Biblioteca (real).

arquivamento ¢ preservagdo dos conteudos. Uma  biblioteca ndo pode  existir
isoladamente.

Biblioteca O termo surge em julho de 1998. A | A BH nfo so oferece o acesso aos diferentes
Hibrida - BH | heterogeneidade das fontes de informagdes |recursos eletronicos (i.e, digitais) ou a
disponibilizadas em rede de computadores | combinagdo das fontes na Web e as fontes
provoca o surgimento de novos paradigmas e | tradicionais das bibliotecas, porém, objetiva
novas estruturas na organizacgdo, e na oferta da | integrar toda espécie de informacdo na
informag@o. Implica mudangas de servigos, de | mesma ou em diversas modalidades de
rupturas de passagem e de acesso acesso, oferecendo servicos digitais (e nio-
digitais).

Biblioteca Conotagdo usada em 1994. A biblioteca torna- | Possibilita o acesso a distancia aos catalogos
sem paredes | se acessivel além de suas paredes fisicas. Um |da biblioteca sem haver necessidade da

-libraries lugar onde todos os caminhos se cruzam para | presenca fisica dos usudrios na biblioteca.
without acessar o conhecimento.

walls -LWW

Biblioteca de | Terminologia usada nos meados da década de | Os recursos estdo centrados em tutoriais e
Realidade noventa, designando a possibilidade de uso da | simuladores no treinamento dos recursos e
Virtual - | imersdo da realidade virtual no treinamento de | servigos oferecidos por bibliotecas.

BRV usuarios e dos profissionais.
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A informacdo digital, no ambiente de redes de computadores, possibilita o
desenvolvimento de servicos centrados nos usuarios ¢ a énfase do acesso remoto a inumeras
colecdes de outras bibliotecas. Implica na importincia de planejar servigos colaborativo e
cooperativo entre bibliotecarios. Os limites existentes, até entdo definidos pelas paredes, foram
ampliados pela possibilidade do acesso online, provocando mudangas nos processos de
aquisicdo, tratamento e circulacdo da informacdao em redes. Busca-se, através desta pesquisa,
conhecer como pode ser o gerenciamento dos servigos e produtos de informagdo online para
atender as demandas dos usudrios em programas de educacdo a distancia.

Vicentini et al. (2000) mencionam que os profissionais ao participarem desta nova fase,

terdao suas fun¢des reestruturadas:

as novas bibliotecas, quer eletronicas, virtuais, digitais, exigem administragdo e gerenciamento de acesso as
informagdes. (...) A biblioteca universitaria ndo podera ficar & margem deste novo processo pelo qual a
universidade estd vivendo com relagdo a EAD, pelo contrario, deve estar junto, em parceria com as
unidades gerenciais destes cursos, quer sejam criados pela comunidade docente, quer pela comunidade
discente. Todos devem estar integrados para caminharem para o sucesso oferecidos através destes cursos
por EAD.

Necessita-se especificar como sdo os modelos de gestdo das bibliotecas que interagem nas
institui¢des promotoras dos programas de educagdao a distdncia para atender as demandas e

satisfazer as necessidades dos usuarios.
5.5 Modelos de bibliotecas na educacgao a distancia

Geralmente nos paises desenvolvidos, na maioria das grandes cidades encontram-se
bibliotecas publicas e grandes bibliotecas universitarias, conforme menciona Healey (1991, p.
427), nas quais os estudantes que utilizam a modalidade de ensino a distancia podem achar e
manusear materiais de referéncia para apoiar os estudos.

Por melhor que seja o acervo das bibliotecas, cada curso a distancia requer materiais
especificos os quais muitas vezes sdo solicitados por meio de empréstimos inter-bibliotecarios,
pois as cole¢des podem estar desatualizadas ou nao abrangendo determinadas especialidades de
diferentes areas do conhecimento. Ao incorporar as possibilidades do acesso a informagdao em
redes de computadores, abrem-se novas perspectivas de atender os usudrios com colegdes
atualizadas e em tempo recorde, além do material estar ao alcance pratico e objetivo (na ponta
dos dedos - telas dos computadores).

Preocupagdes da entrega do material instrucional, a interacdo dos estudantes, e

principalmente a qualidade do aprendizado sdo uma constante para quem oferece cursos a
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distancia. Nesse sentido, cabe conhecer como s3o estruturados os modelos de entrega da
informacao aos estudantes a distancia e quais as possibilidades de aplicagdes de servicos e
produtos informacionais que melhorem a interagdo e, principalmente, a aprendizagem dos
envolvidos na EAD.

Os modelos para servigos das bibliotecas necessitam atender aos programas de educagdo a
distancia compdem uma divisdo a parte dentro da propria biblioteca, ou sdo tratados a parte pelo
setor administrativo que atende ao programa de educacdo a distancia.

Estes modelos tém por finalidade fornecer servigos da biblioteca para um amplo programa
de educacio a distancia. Isso pode funcionar bem para os grandes programas que necessitam de
uma contabilidade separada, equipe de funcionarios especifica, ou, aquelas em que os recursos
significativos podem ser direcionados para atendimento a distdncia. Mas, para os programas
menores de educacdo a distdncia e/ou também para as bibliotecas que ndo podem contratar
equipe de funcionarios permanentes, esses modelos sao dificeis de serem seguidos.

Para compreender a complexidade existente, toma-se por base o estudo efetuado por
Lessin (1991), que identificou cinco modelos de bibliotecas que colaboram no suporte e na
entrega informacional para atender a demanda dos estudantes que se encontram off-campus,
participantes de programas de educacdo a distancia. Adotou-se como método estudar os modelos
de bibliotecas, na forma de exame do programa existente nas instituigdes que promovem cursos
nessa modalidade de ensino.

Os modelos identificados por Lessin (1991, p. 406) foram:

biblioteca do campus principal;

uso da biblioteca no campus para todos os usudrios (on e off-campus);
sistema de entrega entruncada (the trunk delivery system);

uso de bibliotecas locais; e

alguma combinagdo dos 4 modelos anteriores.

Lessin (1991) menciona que o sistema de entrega entruncada (terceiro modelo), ou seja, a
distribuicdo de materiais da biblioteca pelo bagageiro do carro, ndo ¢ visto tanto como um
modelo, mas algo que possa ser considerado um substituto para servigos e recursos apropriados
da biblioteca. Menciona que novos modelos deverdo emergir para atender as mudangas
existentes na educacdo superior ndo-tradicional. E reconhece que o fator principal sera
provocado pelas transformagdes velozes das industrias de computadores, telecomunicacoes e da

informacao.
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Logue e Preece (1999) descrevem experiéncias na Southern Illinois University, em
desenvolver parcerias entre o suporte instrucional de bibliotecarios e os bibliotecarios de
referéncia permitindo a criagdo de certo nimero de novos e servigos inovadores. Com a énfase
corrente na educagdo a distancia, bibliotecas devem prestar mais atengdo em prover servicos
bibliotecarios aos seus estudantes remotos para que alcancem academicamente o sucesso. Como
solucdao estd o desenvolvimento do Web site da biblioteca por assunto. No qual os recursos
proporciona links para varios periodicos eletronicos e indices adquiridos pela biblioteca. A
organizagdo da informacgao apresenta uma breve descri¢ao do recurso, sua aplica¢do e cobertura.
O acesso ¢ realizado pela lista de assuntos e titulo. Cabe destacar nesse relato como sendo mais
um servig¢o criado dentro da biblioteca.

Heller-Ross (1999, p.1) descreve um modelo distribuido, em uso na biblioteca, de Feinberg
da Universidade de Estado de Plattsburgh de New York (SUNY) desde 1994, onde foi
desenvolvido de modo que uma biblioteca académica de médio porte (300.000 volumes e cerca
de 1.500 periodicos) pudesse oferecer uma disposi¢ao extensiva de servigcos da biblioteca do off-
campus com uma equipe adicional, mas limitada de funcionarios.

Em seu relato de experiéncia, Heller-Ross (1999) afirma que ¢ certamente possivel
desenvolver os servicos dentro da biblioteca que sdo integrados com as bibliotecas externas.
Uma aproximacgao integrada fornece a flexibilidade para o crescimento do programa, incentiva o
desenvolvimento da equipe de funciondrios experientes € contribui para a esséncia institucional
do programa de educacdo a distancia, bem como ao restante do campus académico. E da mesma
forma, este modelo distribuido possibilita que toda a equipe de funcionarios se centralize no
trabalho detalhado para atender as necessidades de pesquisa e de informacdo dos estudantes,
propiciando as bibliotecas de pequeno porte apoiarem os programas de educacdao a distancia.
Chega a comentar, em termos simplistas, que o modelo requer a nomeacdo de um ou mais
bibliotecarios da educacdo a distancia, seja em tempo integral ou de meio expediente, com
responsabilidades de planejamento e de coordenacao do trabalho distribuido.

Sobre como iniciar um novo servigo para estudantes distribuidos, que estejam
freqiientando cursos a distancia, Davidson (1999) salienta quatro categorias em questdo: quais
programas e classes sdo oferecidos, qual a sua localizagdo, qual(is) servicos equivalentes sdo
oferecidos e onde esses servigos estdo alocados dentro de sua biblioteca.

Aparentemente, sdo questoes oriundas da experiéncia obtida por Davidson em trabalhar

com institui¢des que oferecem programas de educagdo a distancia. Esse autor destaca a obra
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preparada pela Association of College & Research Libraries (ACRL) "Guidelines for Distance
Learning Library Services", na qual esta sintetizada a filosofia:

e ¢ essencial o acesso aos recursos da biblioteca;

e inculcar habilidades de aprendizagem-continuada (/ife-long learning) pela alfabetizacao
informacional ¢ uma conseqiiéncia primaria da educacdo superior;

e servigos bibliotecarios tradicionais no campus ndo sao suficientes... servigos eqiiitativos
ampliados das bibliotecas académicas sao mais personalizados;

e a instituicdo que promove ¢ responsavel por consolidar e destinar as necessidades
informacionais separadamente;

e cooperar com outras unidades de servigo no campus (integracao das unidades);

e encontrar os padrdes de aceitacdo;

e a biblioteca deve estar envolvida, desde as etapas iniciais, no planejamento de programas
oferecidos fora do campus (educacdo a distancia);

e ¢ de responsabilidade da biblioteca atender as necessidades informacionais;

e o0s servigos estendidos para a comunidade académica podem diferenciar-se de, mas devem
ser equivalentes para, esses servicos oferecidos tradicionalmente no campus;

e quando utilizar servigos de bibliotecas ndo-agregadas localmente, ter um acordo formal
escrito € documentado;

e apoiar amplamente a missdo institucional.
GCs nmpdelos mais conuns, conforne nencionam Sadi e Reis

(2000) com algumas variacdes, sao: servigos centralizados -
departanento ou uni dade dedi cada que conta com um bibliotecario
coordenador responsavel por assegurar que os alunos off-canpus
t enham acesso aos servig¢os, instrugcdo para o uso dos materiais
da biblioteca, assisténcia e servigco de referéncia e acesso aos
docunent o0s necessari os; servicos descentralizados - ndo existe
ume pessoa que coordene 0S servi ¢cos para usuarios off-canpus: os
pedi dos de informacdo sdo enviados ao Servic¢co de Referéncia e os
de material, ao Setor de Enpréstino, ndo dispondo de una pessoa
para contato; Estrutura Regional - A biblioteca mantém livros e
materiais apropriados ao curso mnistrado no canpus em que esté
situada, <conduz sessdes de instrucdo e presta assisténcia
bi bl i ografi ca.

As institui¢des participantes na educagdo a distancia necessitam oferecer por meio de suas
bibliotecas, recursos informacionais que atendam as demandas de seus usuarios. Conhecer como
algumas destas principais bibliotecas da EAD realizam o atendimento das demandas

informacionais dos usuarios possibilita um direcionamento na elaboragdo da proposta do modelo

de gestao.
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5.5.1 Bibliotecas académicas na educacgao a distancia

Ao constatar como as institui¢des de ensino académico, reconhecidas internacionalmente,
oferecem apoio pedagodgico e informacional por intermédio de suas bibliotecas, ou que tipo de
servicos sao disponibilizados aos usudrios a distancia, pode-se observar a implantagao de novos
servigos ¢ adaptagdes de servigos tradicionais, usando novas tecnologias da informagdo ao
atendimento das necessidades informacionais dos usuarios.

Blattmann e Dutra (1999) analisaram os sites das bibliotecas das instituigdes reconhecidas
internacionalmente e que oferecem a educacao a distancia: Universidade de Wisconsin- Estados
Unidos; Open University - Inglaterra; Fernuniversitit Hagen - Alemanha; Indira Gandhi
National Open University - India; e a Universidade Federal de Santa Catarina - Florianopolis-
Brasil.

A Universidade de Wisconsin, considerada a precedente dos novos modelos de
Universidades a Distancia em razao de sua dedicagdo a muitas atividades de extensao, ressalta as
seguintes caracteristicas:

e servigos da biblioteca para estudantes Colaborative Nursing Program - CNP - em

qualquer computador conectado a Internet;

e acesso ao banco de dados e acesso online aos catalogos;

o FirstSearch e OVID (servigos de pesquisa em bases de dados bibliograficas e textuais);

e [inks da biblioteca para estudantes CNP;

e empréstimo entre bibliotecas;

e entrega de documentos e artigos;

e acesso publico: http://www.uwp.edu/info-services/ibrary/tech1.htm ;

e determinados acessos dependem de senha;

e materiais podem ser solicitados pelo telefone;

e e-mails dos bibliotecarios para atendimento eletronico;

e material de empréstimo entre bibliotecas leva de 7 a 10 dias tteis para chegar;

e pessoas vinculadas (ndo-conectadas) a universidade (professores, estudantes e

habilitados) pagarao taxa de U$ 6,50 por empréstimo da data do pedido;

e limite de 5 pedidos/semana para os estudantes.
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A Biblioteca da Open University**, considerada uma das institui¢des pioneiras que oferece
ensino universitario a distancia, segundo Moore e Kearsley (1996), o governo britanico criou em
1967 um comité para planejar uma nova e revolucionaria instituicdo educacional. Para isso, em
1971 foram admitidos os primeiros 24.000 estudantes. Essa universidade, considerada aberta, na
Inglaterra, destaca as seguintes caracteristicas referentes ao apoio dos estudantes:
e centro interativo de aprendizagem e arquivo de midias;
e recursos online;
e biblioteca eletronica voltada as necessidades especificas;
e como meio de comunicag¢do interna: boletim, periddicos, alertas eletronicos;
e desenvolvimento de sistema gerenciador para empréstimos restritos, com o proposito
de proteger os direitos autorais (copyright), baseados em varios modelos e adaptavel a
varios sistemas de reserva eletronica; e
e estudo conduzido pela biblioteca investigando as possibilidades de servicos eletronicos
para alunos a distancia.
A Fernuniversitit Hagen>, institui¢io que oferece educagdo a distdncia na Alemanha
desde 1974, apresenta a seguinte estrutura dos seus servigos bibliotecarios:
e acervo de 640.000 volumes e 3.200 assinaturas de periodicos;
e participagdo no servigo de copias: INBUKO - Infor-mations-, BUch- e KOpier- Service;
e acesso a0 OPAC - catdlogo online de acesso publico;
e apartir de 1991, proporciona acesso a bases de dados online e CD-ROM,;
e desde 1992, essa Biblioteca Universitaria opera o Centro de Documentagao Européia;
e acesso via rede de computadores;
e permite empréstimo entre bibliotecas e esta aberta ao publico; e,
e desde 1996, existe a Universidade Virtual - proporciona acesso a biblioteca digital. Observa-
se a conexio com o Catalogo Virtual de Karlruhe - Karlsruher Virtueller Katalog™ - KVK.

Sadi e Reis (2000) realizaram uma r evi sdo bi bl i ografi ca e anal i saram na

Internet bibliotecas académ cas anericanas, selecionando nove
bi bl i ot ecas, para obter dados de servic¢os e produtos oferecidos
aos alunos de cursos de Educagdo a distancia (EAD). A partir
deste referencial docunent ari o, el aboraram questionario e

32 Informages podem ser obtidas na URL: http://oulibl.open.ac.uk/lib
33 Informagdes podem ser obtidas na URL : http://www.feruni-hagen.de
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col etaram dados de servicos e produtos sinmlares oferecidos aos
usuarios em geral das bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da
Uni ver si dade de Sdo Paulo (SIBi/USP). Na analise dos resultados,
est abel eceram rel acdes entre os dados das bibliotecas americanas
sel ecionadas e os obtidos na coleta nas bibliotecas do SIBi/USP
e propuseram al guns cam nhos para que o SIBi/USP possa definir
politicas e diretrizes para as atividades de apoio das
Bi bl i ot ecas aos cursos de EAD das uni dades de ensino da USP.

Observa-se, nas diferentes instituicdes, o importante papel que compete as bibliotecas no
atendimento dos usudrios dos programas de educacao a distancia. A seguir, serdo descritos mais
detalhadamente os servigos bibliotecarios que devem ser prestados para atender as demandas

informacionais dos envolvidos no processo de aprendizagem a distancia online.

5.5.2 Servigos bibliotecarios prestados na educac¢éao a distancia

Existem diferentes servicos prestados pelas bibliotecas aos estudantes remotos. Moss
(1997), em seu artigo, focaliza somente servigos de referéncia eletronica e menciona que um
grupo de trabalho da American Library Association (ALA), em 1988, revisou o documento de
1981 "Guidelines for Extended Campus Library Services", pois, houve mudangas significativas,
tais como:

estudo ndo-tradicional tornou-se elemento comum na educacao superior;

aumento da diversidade das oportunidades educacionais;

aumento do reconhecimento das necessidades referentes aos recursos bibliotecarios no
campus principal;

uma maior demanda dos recursos bibliotecarios e servicos realizados pelo pessoal
administrativo e de apoio aos setores distanciados do campus;

aumento das inovagdes tecnologicas na transmissao de informagdes e na entrega dos cursos.

Ao resumir os servicos e objetivos das bibliotecas na educagdo a distdncia, pode-se
observar, no quadro 5, as principais atividades existentes que devem ser gerenciadas com foco
centrado nas necessidades dos usuarios.

Todo servigo planejado e executado necessita sempre observar a importancia da qualidade
permeando desde conteudos de acesso; considerar as implicagdes técnicas e operacionais

referentes aos padrdes de equipamentos, compatibilidade dos softwares aplicativos, e dos

3% Acesso ao catalogo pode ser realizado pela URL: http://www.ubka.unikarlsruhe.de/hylib/kvk_extern.html
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recursos visuais.

O melhor retorno que se pode esperar no gerenciamento destes servigos e produtos
ofertados pela biblioteca estd na interagdo imediata que se pode observar do usudrio, seja via
relatorios do log de sistema (estatisticas sobre hordrio de acesso, numeros de acesso, interface
grafica (versdo do software utilizado, maneiras de interagir na busca de informagdo - de qual

mecanismo o usudrio chega a determinada informacao), provoca o repensar constante da

melhoria continua nos processos.

Quadro 6: Atividades em bibliotecas na educacao a distancia

Planejamento dos servicos aos usuarios da educacfo a distincia

Objetivos especificos

Levantar o perfil dos usuarios;

Determinar necessidades informacionais;

Investigar limitacdes dos servigos;

Desenvolver guias de orientagdes dos servigos;

Desenvolver a estrutura de custos e pregos;

Desenvolver procedimentos administrativos;

Planejar orientag@o bibliotecaria;

Preparar pacote de informagdes sobre acesso remoto aos bancos de
dados e as bibliotecas cooperantes para servigos;

Estabelecer e manter contatos com estudantes;

Providenciar servigos de informacdo de acesso e entrega:
levantamento bibliografico, alerta bibliografico, empréstimo inter-
bibliotecario, novas aquisi¢des, comutagdo bibliografica, orientacdo e
treinamento nos recursos Internet (acesso a bases de dados),
intercdmbio, selegdo interativa;

Conectar usuarios com meios de informagéao local;

Conduzir avaliagdo permanente; Analisar os resultados das avaliagdes;

Auxiliar usuarios a distancia em
localizar material especifico;
Auxiliar os usuarios a identificar

recursos  proximos a  sua
residéncia;

Desenvolver estratégias de
pesquisa com os aprendizes;
Providenciar o auxilio do

empréstimo entre bibliotecas e a
entrega de documentos com as
limitacdes existentes do direito
autoral;

Auxiliar usuarios em definir as
necessidades informacionais;
Providenciar orientag¢do/instru¢do
em tecnologia da informacdo e
telecomunicagdes.

Revisar os procedimentos

Pode-se constatar no quadro acima que alguns dos servicos sdo desenvolvidos nas
bibliotecas que atendem a demanda informacional dos usudrios participantes em programas de
educacdo a distancia utilizando-se da rede de computadores seja para acessar ou distribuir (obter)
informacdes. Cabe mencionar que muitas vezes os servigos ainda nao t€m a estrutura adequada
para satisfazer o usudrio seja na abrangéncia, seja na seletividade que necessita. Isto leva a
considerar a importancia da melhoria continua no momento de oferecer quaisquer servigos a
distancia.

Pease e Power, citado por Moss (1997), mencionam que os principios de qualidade dos
servigos de referéncia devem ser os mesmos, tanto no campus ou fora dele, todavia existem
diferencas na forma de como o trabalho de referéncia deve ser executado. Por exemplo, como
sdo conduzidos conforme as prioridades:

e apessoa encontra-se diante do bibliotecario;

e apessoa estd ao telefone;
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e apessoa solicita o servi¢o via e-mail, fax, correspondéncia tradicional, etc.

No respectivo estudo, verifica-se que essas prioridades sdo modificadas quando os
bibliotecarios estdo lidando com pessoas que nunca viram antes. Os métodos usados para
oferecer servigos de referéncia aos usudrios remotos incluem o telefone (algumas bibliotecas
providenciam sistemas de discagem gratuita), fax, correio tradicional, e-mail e formulérios Web.

Quanto mais recursos as bibliotecas proporcionarem em rede de computadores, mais o uso
de seus servigos ocorrera fora da biblioteca, ocasionado pela demanda dos usuérios remotos. Um
exemplo de como a biblioteca pode participar dessa desmistificagdo de recursos da prépria
Internet foi descrito por Vishwanatham, Wilkins e Jevec (1997) no qual relatam a experiéncia no
desenvolvimento e na realizagdo de um curso introdutorio sobre Internet através da rede de
computadores para a comunidade académica da Universidade de Illinois, em Chicago, no ano de
1994. Participaram cerca de 450 pessoas. Esse curso online provocou um forte impacto na
biblioteca. O papel pro-ativo da biblioteca em mediagdo do acesso aos recursos e sistemas da
informagao online concebeu determinantemente a percepg¢ao dos servigos bibliotecarios. Entre os
mais importantes impactos estd o fato de alcancar o maior nimero de usudrios que antes nao
poderiam obter tantas informagdes com determinado grau de profundeza como em uma palestra
para uma turma. A instru¢do online resultou em um meio ao recurso instrucional integrado.

No levantamento realizado por Oliveira e Bertholino (2000) sobre os servicos de referéncia
disponiveis nas home pages das bibliotecas universitarias da Regido Sudeste do Brasil,
identificaram-se as categorias de servigos baseando e adaptando o quadro 6 desenvolvido por
Lardner e Tilman (1993):

Quadro 7: Servico de Referéncia pela Internet

Categoria do SR* (LADNER e Servicos identificados
TILLMAN)

1) RELACIONADAS A COMUNICACAO - E-mail e Listas
Comunicagdo com colegas de outras | Contato via E-mail

organizagdes
Comunicagdo com clientes Contato via E-mail
Fornecendo SR eletronica para clientes Contato via E-mail; Normalizag@o Bibliografica; Web; FAQ;

Informagdes gerais e gerenciais; SDI; Sumarios de periédicos
correntes; Treinamento de usuarios; Orientagdo e
Normalizagdo bibliografica

Solicitando/fornecendo referéncia eletronica | Contato via E-mail; Normalizagdo Bibliografica; Web; FAQ
para outros bibliotecarios
Recebendo solicitagdes de clientes sobre | Contato via E-mail; Catalogos online na Web; Empréstimo
novos livros, periodicos, meios de |local e interbibliotecario; FAQ; Lista de periddicos; Novas
comunicag¢do, empréstimo entre bibliotecas aquisicdes; Reservas de livros online

3% SR - Servigos de referéncia (nota de esclarecimento)
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Identificando fontes documentais Catalogos online na Web; Comutacdo Bibliografica;
Levantamento Bibliografico; Bases de dados e periddicos
CD-ROM e online; Links; Localizac¢do de periddicos CCN;
Participagdo em redes; Periddicos indexados na Web
Permutando informagdes ¢ administrando | Catalogos online via Web; Participacdo em redes;

questdes de referéncia Regulamentos

Discutindo questdo de referéncia Contato via E-mail; Orientagdo/Normalizagdo bibliografica
Avaliando produtos em CD-ROM e Bases de dados locais/internas, CD-ROM e online; Contato
equipamentos via E-mail

Avaliando servigos online Bases de dados e periddicos online/Internet; Catalogos online

na Web; Contato via E-mail; Links

2) BASES DE DADOS DE PESQUISA REMOTA

Bases de dados de pesquisa remota Bases de dados e periodicos online/Internet; Catalogos online
na Web; Links; Localizacdo de peridédicos no CCN;
Participacdo de redes

Pesquisando catdlogos de biblioteca e listas | Levantamento bibliografico; Links

Pesquisando sistemas online Bases de dados e perioddicos online/Internet; Comutacao
bibliografica; Contato via E-mail; Levantamento
bibliografico; Links

“Escaneando “conteudos e tabelas de Comutagdo bibliografica (Ariel); Sumarios de periodicos

periodicos correntes; SDI

Pesquisando bases de dados de outras Bases de dados e periodicos online/Internet; Links

organizacdes

3) TRANSFERENCIA DE ARQUIVOS/INTERCAMBIO DE DADOS

Recuperando arquivos via FTP/Internet Contato via E-mail; Publicagdes/produgdo cientifica das
instituigdes; Comutacdo bibliografica (Ariel)

Solicitando arquivos de outras redes Contato via E-mail; Comutagdo bibliografica (Ariel)

Enviando arquivos, tais como resultados, Contato via E-mail; Comutagdo bibliografica (Ariel); Novas ;

artigos, listas de novos titulos aquisi¢des; SDI; Sumarios de periddicos correntes;
Participagdo em redes

Criando enderegos de listas para envio de Contato via E-mail; Listas de periddicos; SDI

arquivos

Permutando dados técnicos Contato via E-mail; Publicagdes/producao cientifica

bserva-se no quadro acinma a inportancia e a expansao da
i nt egracao e conver génci a dos servi ¢os Vi a | nt er net,
princi pal nente pelo uso do correio eletrénico e paginas Wb. As
di ferentes categorias de servicos estdo em constante evolucdo e
requerem o perfil de habilidades centradas no nanejo das
t ecnol ogi as de conuni cacdo e i nfornacao.

Na andalise dos dados realizada por Sadi e Reis (2000, p. 10) sobre a
at uacao das bi bl i ot ecas das uni ver si dades aneri canas
sel eci onadas, nostrou-se que, de forma geral, a maioria oferece
servicos tais conp: acesso a catalogo bibliografico online,
acesso a bases de dados online, fornecinmento de coépias de
docunent os, servicos de referéncia e enpréstino automati zado.

Enquanto ao treinamento de wusuario, Sadi e Reis (2000)
constataram que todas as bibliotecas observadas di spdéem de gui as
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e outras ferranmentas via Wb com instrucbes sobre o uso efetivo
da biblioteca e dos seus recursos em formato eletrdnico. As
bi bl i otecas distribuem tanbém copias em papel do nmaterial
i nstruci onal e di sponi bili zam sessdes presenci ai s de
treinanento. Mesnb que sobre a questdo na Participacdo em
Convéni os/ Consorci os, nao se tenham encontrado dados detal hados
sobre esta acdo, observou-se no respectivo estudo, que al gumas
bi bli otecas mantém acordos de reciprocidade de servicos,
di vulgando em sua pagina Wb a Ilista das bibliotecas das
i nstitui cOes académ cas partici pantes.

Sadi e Reis (2000, p. 18) identificaram que as bibliotecas da
Uni ver si dade de Sdo Paulo - USP "j& oferecem aos seus usuarios
pr odut os e servi ¢cos i nformaci onai s aut omat i zados, t endo
desenvol vido uma cul tura organi zaci onal no uso de tecnol ogi as de
informacdo que |lhes da condicbes de assumir o desafio
representado pelo atendinento aos alunos dos cursos de EAD de
forma equitativa. Este é, sem davida, o nonmento para que O
SIBi/USP, agindo em nivel sistémco, estabeleca politicas e
diretrizes que norteiem a participacdo das bibliotecas no
processo de inplantacdo dos cursos de EAD, juntamente com
prof essores e adm ni stradores. "

Pease e Power, citados por Moss (1997), mencionam que existem dificuldades em
desenvolver programas para providenciar servigos de referéncia, bem como outros servigos aos
usuarios remotos, com o acréscimo de muitas dificuldades, pois muitas das classes de aula a
distancia sdo estabelecidas sem qualquer consideragdo das necessidades bibliotecarias dos
estudantes e, geralmente, sem o conhecimento dos bibliotecarios do campus central ou das
bibliotecas locais.

Um exemplo de servigos prestados aos usuarios por bibliotecas do Massachusetts Institute of
Technology - MIT, mencionado por Moss (1997), mostra que os bibliotecarios do setor de referéncia para
responderem questdes no Online With Libraries - OWL (sistema online de atendimento) utilizam um
manual detalhado passo-a-passo, pois, espera-se responder ao usuario enquanto ele ainda estiver
conectado com a biblioteca; caso contrdrio, as respostas sdo enviadas via e-mail. Outro aspecto
interessante ¢ que todos os bibliotecarios podem visualizar todas as questdes que chegam no sistema de
atendimento. Todas as questdes ficam localizadas onde os bibliotecarios possam seleciona-las para serem

respondidas. A situagdo - status - da questao ¢ modificada conforme esteja sendo trabalhada no sistema,



116

estando o sistema aberto para todos os atos dos bibliotecarios, proporcionando, assim, uma oportunidade
de aprendizagem com seus colegas, sendo uma maneira facil de monitorar o servigo, contribuindo para o
seu melhor desempenho. Cabe lembrar que 0 OWL ¢ acessivel somente pela rede corporativa (intranet e
extranet) de computadores Athena, com limitagdes, e inclui senhas de acesso.

A Universidade de Oklahoma, por meio da School of Library and Information Studies
(SLIS) e da Library and Information Research Center (LIRC), desenvolveu um projeto para
providenciar servigos bibliotecarios off-campus aos estudantes a distancia (MOSS, 1997).

Os objetivos do projeto realizado na Universidade de Oklahoma, conforme destaca Moss
(1997), referente aos servigos off-campus, entre outros, sao:

e auxiliar educandos a distancia em localizar material especifico;

e auxiliar os usuarios a identificar recursos proximos a sua residéncia;

e desenvolver estratégias de pesquisa com os aprendizes;

e providenciar o auxilio do empréstimo entre bibliotecas e entrega de documentos com
as limitagdes existentes do direito autoral,;

e auxiliar usuarios a definir as necessidades informacionais;

e providenciar orientagcdo/instrucdo em tecnologia da informacdo e telecomunicagdes
(HARRINGTON; SPINDLE, 1993, citados por MOSS, 1997).

Cabe lembrar que os diferentes elementos devem ser considerados quando forem
oferecidos servicos aos usudrios a distancia (usudrios remotos ou off-campus), visto que as
tecnologias de video ainda ndo estdo desenvolvidas ao ponto de serem usadas no servigo de
referéncia a distancia; por isso os bibliotecarios de referéncia necessitam aprender a negociar
sem terem recursos visuais durante a negociagao (MOSS, 1997).

Pease e Power, citados por Moss (1997), salientam que ¢ mais facil demonstrar o uso de
recursos de referéncia do que explicar por escrito ou via telefone. Os bibliotecarios de extensao
necessitam confiar nas explanagdes escritas (por exemplo, por meio do correio eletronico) ou
oralmente (via telefone), pois este contato de referéncia com o estudante a distancia do campus
(off-campus) pode ser mais longo e aprofundado que o contato no balcdo de referéncia.

Snyder, Logue e Preece (1997) salientam que as bibliotecas necessitam continuar
desenvolvendo servigos em redes para melhor atender os estudantes das localidades remotas.
Destacam, ainda, a importancia das bibliotecas académicas no ensino, em prover acesso aos

recursos informacionais e auxiliando diretamente na elaboragdo de cursos.
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Conforme Logue e Preece (1999), os servigos de suporte instrucionais promovem uma
variedade de servigos no ambiente da EAD, entre eles estdo a tecnologia instrucional, o design
instrucional, a avaliagdo instrucional, o ensino a distincia, a producdo de videos e graficos e o
desenvolvimento da Web. Estes servicos podem ser desenvolvidos pela propria institui¢do que
promove cursos de EAD ou adquirir prontos, tais como oferecido pelo WebCT, desenvolvido
pela University of British Columbia (http://www.webct.com).

Neal (2001) menciona que as bibliotecas académicas tém-se comportado
fundamentalmente como bibliotecas que antecipam, selecionam e adquirem recursos
informacionais em escala global seja no formato impresso como analdgico para atender as
necessidades correntes, e prever necessidades futuras dos membros das faculdades e os
estudantes. Estes materiais sdo organizados, armazenados, e preservando o respectivo acesso. A
equipe técnica da biblioteca proporciona a disseminacdo, interpretagdo, e servigos instrucionais
para tornar efetivo o uso destes servigos. Nesta fase de transicdo que passam as bibliotecas
académicas, nota-se na implementacdo dos processos utilizando a rede de computadores,
facilitando a intera¢do do usudrio no acesso da informagdo digital multimidia, desencadeando
seu potencial em provedor de publicacdes globais e como portais dos recursos que estdo sendo
criados, armazenados e entregues online. Assim a biblioteca é tanto um arquivo histérico e como
um ambiente colaborador no aprendizado e na pesquisa.

A flexibilidade organizacional e a agilidade sdo essenciais, € o desenvolvimento de
politicas referente a estrutura e de pessoal sdo desejaveis no ambiente organizacional. Assim
com énfase em atividades empreendedoras, que significam mudangas nas bibliotecas, o
bibliotecario possa desenvolver produtos e servigos customizados, tais como: Website ou portal,
servico de referéncia eletronico, referéncia eletronica e bases de dados com textos na integra, a
entrega de documentos, pesquisa personalizada por bibliotecarios, perfil da informagao desejada,
e analise estratégica e inteligente da informacdo. (NEAL, 2001, p.10)

A informagdo digital e a incorporagdo das novas tecnologias, principalmente a Internet
provoca a necessidade de conhecer como, o que, quem e por que se pode gerenciar esse ambiente
para proporcionar melhorias e criacdo de novos servicos para atender aos usuarios dos
programas de educacdo a distancia. Para tanto parte-se da necessidade de confirmar as
necessidades dos usudrios na EAD para elaborar o modelo de gestdo que serdo enfocadas no

proximo capitulo.
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6 IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES DOS USUARIOS: PPGEP - EAD

Este capitulo tem como objetivo contextualizar o perfil da demanda dos usudrios na
educacdo a distancia. Utiliza-se a analise qualitativa sobre os dados oriundos do Estudo de Caso
para identificar as necessidades e direcionar os elementos fundamentais, produtos e servigos de
informagdo a serem oferecidos a distdncia via modelo de gestdo da informagdo em rede de

computadores.
6.1 Introducao

As pessoas utilizam a informacdo em ambiente de rede de computadores. Essas
informacodes estdo em diferentes fontes digitais tradicionais como livros, periédicos, manuais,
normas técnicas, atlas, guias entre outros. Mas compete aos bibliotecarios mediarem estas
hipermidias digitais. Para isto, sdo criados processos no ambiente organizacional que visa
atender e satisfazer os usuarios.

A expansao dos recursos eletronicos provocara impactos no futuro da colaboragdo inter-
institucional, tornando visivel o melhor papel da cooperacdo interbibliotecdria, o que podera
provocar impacto significativo na reducdo de custos e na melhoria do acesso aos participantes e
seus usuarios. (SIMPSON, 1997, p. 60).

Desta maneira, surge a questdo de como gerenciar a biblioteca para atender as
necessidades com as novas tecnologias de informacdo que possibilitam maior interagdo na

comunicagdo entre os envolvidos no processo de aprendizagem.

Simpson (1997) relaciona as mudancas, comparando com estratégias de gerenciamento
usadas nas bibliotecas tradicionais o formato "just in case", alterando-o para "just in time".
Exemplifica que as novas tecnologias vém beneficiar o armazenamento eletronico, local e
remotamente e podem ser entregues (distribuidos) em qualquer lugar os recursos em formatos
que transcendem as limitacdes do material impresso, neste sentido, as bibliotecas tornam-se um
novo caminho aos seus usuarios. Esta transi¢do forca a reexaminar todas as facetas dos métodos
e dos servigos das bibliotecas, conforme essa filosofia "just in time".

Rosetto (1997, p. 56) menciona que os "novos meios de acesso exigem da biblioteca uma
redefinicdo das formas de gerenciamento dos recursos materiais’humanos e também das
atividades a serem desempenhadas." E sintetiza as possiveis modificagdes desta evolugdo da
estrutura para a nova concepg¢do, indicando a inter-relacdo entre a biblioteca tradicional e

eletronica representada no quadro 8:
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Quadro 8: Caracteristicas da biblioteca tradicional e da biblioteca eletronica

Atividades Biblioteca tradicional Biblioteca eletronica
Administragdo selecdo de material para|selecido do material apropriado para a conversdo
de colegdes adicionar na biblioteca eletronica e para a adi¢ao na biblioteca

arquivamento controle da versdo das bases de dados
manutencao do acervo manuten¢ao do sistema
encadernagido e
preservagao
Aquisigdo solicitagdo do material solicitagdo eletronica do material
acompanhamento da | conversdo do material existente para a forma eletronica
distribuicado administragdo do copyright
aprovagao dos | transferéncia eletronica de fundos
pagamentos
Catalogacao indexagdo manual indexagdo automatica
Empréstimo reserva provisdo temporaria de copias (expiragdo eletronica)
circulacao fornecimento de cdpias gratuitas
cobranca distribui¢do automatica
Servigo de Disseminac¢do | troca de material entre bibliotecas conectadas
da Informacao interface para os servigos tradicionais de bibliotecas
Servigos aos assisténcia para | metabiblioteca (diretorio de recursos)
usudarios localizagio e | ajuda online
recuperacao do | perfis de usuérios online
material
perfil do usuario
cursos para instrugdo de
uso da biblioteca

Fonte: Rosetto (1997, p. 57)

Ao analisar o quadro 8 e inserindo-o sob o enfoque do ambiente virtual, tém-se uma visao
dos processos de uma biblioteca eletronica incluindo a conexdo online resultando na biblioteca
virtual. Mas, para que se possa conceber essa biblioteca virtual, ¢ fundamental que seja
caracterizada a demanda por servigos dos usudrios na educacdo a distdncia, com intuito da
organizacdo dessa biblioteca que tem por objetivo atender a respectiva demanda de informagdes

online de forma rapida e eficiente.

Concorda-se com o dizer de Garcez (2000) que conhecer as necessidades dos usudrios ¢ um principio
fundamental na administra¢do orientada para eles. Ao transferir este principio para o setor de informacao, pode-se
admitir uma significativa contribuicdo quando se adotam as técnicas de analise, pesquisa, segmentagdo de mercado e
diagnostico das necessidades do usuario, que sdo indispensaveis para a oferta de bens e servicos de qualidade, indo-
se além de suas expectativas, mostrando qualidade superior a esperada.

Portanto, o usudrio avalia os servicos prestados através de suas expectativas, porque ele
verifica se o provedor da informacdo conseguiu ou ndo satisfazé-lo, comparando o que espera
com o que percebeu, isto €, como vé o produto, e se ele considera suas necessidades atendidas.
Cabe ressaltar que ele nao hesitara de trocar de produto caso apare¢a um outro que lhe seja mais

adequado.
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Com respaldo na pesquisa de Garcez (2000), nota-se que tanto os professores quanto os
mestrandos do Programa de Po6s-Graduagdo em Engenharia de Produg¢dao da Universidade
Federal de Santa Catarina, em meados de 2000, "possuem necessidades informacionais,
motivados pela atualizacdo de seus conhecimentos, bem como com a publicagdo de artigos
técnicos-cientificos "(...)

Quanto aos temas de interesse dos mestrandos e professores, Garcez (2000) constatou que
a administracdo, a educagdo e a tecnologia sdo os mais citados.

Cabe mencionar que os temas sdo importantes tanto para definir, no momento do
planejamento, quais os assuntos que sdo relevantes, a formagado do acervo tanto virtual, quanto
convencional, compunha a necessidade informacional dos usuarios, pois estas sdo formadas por
assunto e motivacgao.

Quanto aos meios utilizados para recuperar informacgdes pelos mestrandos sdo as
bibliotecas convencionais e bases de dados em CD-ROM, além de os mesmos obterem
informacodes através de contatos pessoais. (GARCEZ, 2000)

Quanto ao uso das bibliotecas virtuais, observou-se muito pouco sua utilizagdo pelos

sujeitos da pesquisa de Garcez (2000) avalia que a

falta de acesso a bibliotecas virtuais, tanto por parte de professores como de mestrandos, pode ser motivada
por fatores como: a falta de intermediagdo no uso de bibliotecas virtuais por parte dos gerenciadores do
conhecimento (bibliotecarios/professores) e a facilidade com que os mestrandos recebem de seus
orientadores a indicagdo de bibliografias necessarias para o desempenho dos cursos, o relacionamento usual
com as bibliotecas convencionais (por terem uma maior abrangéncia de assuntos em seus acervos), ou
mesmo porque a informagdo disponibilizada nos sites das bibliotecas virtuais ndo seja adequada as suas
necessidades informacionais.

Garcez (2000) conclui também que o meio eletronico ¢ o formato que vem sendo mais
utilizado no meio académico, pela facilidade de acesso e pelo menor custo. E que os usudrios,
tanto professores quanto alunos, toleram muito pouco, ou seja, no maximo 3 dias para a obtencdo
de um documento via e-mail.

Dentre as recomendagdes mencionadas por Garcez (2000) destaca-se que algumas das
principais caracteristicas, as quais os gerenciadores de servigos devem atentar sdo:

e antecipar as expectativas de seus usudrios, incluindo servigos mais
personalizados que os normalmente oferecidos;

e apoia-los com informacdes em formatos convencionais € ndo convencionais;

e procurar consorcios com bibliotecas proximas, onde se encontram os alunos oft-
campus, dando-lhes auxilio técnico para navegacdo na Web, acesso rdpido,
confiavel e seguro as redes da Instituigao;

e servicos de orientacdo, principalmente no uso de equipamentos e midia nao
impressa; entrega rapida de documentos, tais como transmissao eletronica; e
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e promog¢do de servicos bibliotecarios para a comunidade local, remota e off-
campus."

Garcez (2000) menciona que os gerentes de informagdes com um bom entendimento das
necessidades e expectativas de seus usuarios vao ter maior sucesso em atendé-los. Todavia, o
objetivo deve ser simplesmente superar suas expectativas, surpreendendo-os e deliciando-os. A
administracdo das expectativas dos usudrios sera eficiente se forem mantidas as promessas de
servigos feitas pela empresa, caso o servico seja executado de forma confidvel, prontamente, e se

a comunicac¢do com o cliente for eficaz.

Um elemento essencial ¢ o esfor¢o pedagogico por parte do pessoal da biblioteca, pois ele
precisa ser honesto com os usuarios, educando-os e informando-os a respeito do que esta pode
ou ndo oferecer, quais serdo os custos monetarios, e outros, para o fornecimento dos produtos
desejados. Estes elementos sdo imprescindiveis em um ambiente de Educagdo a Distancia, onde
usuarios off-campus podem ter menor lealdade pela instituicdo, e estar dispostos a pesquisar em

sites mais amigaveis. (Garcez, 2000)

Com base nos resultados e recomendacdes destacadas do estudo de Garcez (2000) e pelo
presente Estudo de Caso busca-se caracterizar detalhadamente o perfil dos usuérios (professores
e equipe de apoio) na EAD do PPGEP - UFSC para delinear a aplicacdo da tecnologia em redes

de computadores no atendimento das demandas informacionais no processo de aprendizagem.
6.1.1 Necessidades dos usuarios na EAD: coleta dos dados

A necessidade de informacao € caracterizada pela busca de conhecimentos que respondam
a uma lacuna de informacao, essenciais para o suporte as atividades de ensino, pesquisa € mesmo
profissionais. Pode-se dizer que a expectativa sugere uma antecipa¢cdo a demanda da clientela,
pois trata-se de um desejo consciente por informacdo acessivel, uso facil, relevante e bens e
Servigos necessarios a estes propositos, entregues no momento certo.

Parte-se da identificacdo das necessidades dos usudrios, quais sejam: tema e razao.
Sabedor destas necessidades informacionais, o provedor de servigos, através de pesquisas junto
aos usudrios, podera projetar modelos de bibliotecas de acordo com suas expectativas, isto €, o
que o usuario espera em termos de bens e servicos. Estas expectativas estdo baseadas na propria
necessidade informacional (principal fator formador de suas expectativas), em informacdes de

outros usudrios, em experiéncias anteriores € em propagandas dos servigos, pois o usuario
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compara aquilo que deseja com o que percebe na hora da prestacdo dos servigos, avaliando,
desta forma, a sua qualidade.

A importancia de se conhecer quais as necessidades dos participantes no processo de
aprendizagem na modalidade a distincia torna-se elemento bésico na elaboracgao de politicas de
desenvolvimento da coleg¢do digital online, na oferta de servigcos e produtos que a biblioteca

virtual possa oferecer antecipando-se as demandas existentes.
6.1.2 Critérios para sele¢cao da amostra

O objetivo da coleta de dados estd em conhecer quais sdo as dimensdes implicitas no
processo de aprendizagem: uso, eficiéncia, motivagdo, distribui¢do da informacdo digital,
treinamento no uso de fontes de informacao digital online e local de acesso.

Acredita-se que as relagdes entre as dimensdes possam influenciar qualitativamente no
acesso ¢ uso da informagdo no processo de aprendizagem.

A escolha destas dimensdes viabiliza o desenvolvimento do modelo de gestdo, centrada no
fluxo da informagdo digital online para o usuario a distancia, considerando os processos de
gestdo e a infra-estrutura logistica existente.

Na selecao da amostra dos sujeitos foram escolhidos os envolvidos diretamente em cursos
oferecidos a distancia pelo PPGEP. Consequentemente passa-se a identificar os sujeitos para fins
de tabula¢ao dos dados

Obteve-se da coordenagdo do Laboratorio de Ensino a Distdncia uma relagdo de 130
usudrios (professores e equipe técnica) envolvidos nos cursos a distadncia latu sensu e strictu
sensu ofertados pelo PPGEP.

Foram enviados os questionarios (Apéndice I) pelo correio eletronico, utilizando o
software Eudora - Marca registrada da Qualcomm Incorporated, versdo 4.3, -Sponsored Mode,
ao universo de 130 (professores e equipe técnica) envolvidos nos cursos de educagao a distancia
promovidos pelo Programa de Pos-graduagcdo de Engenharia de Producdo da UFSC para
identificar elementos do perfil dos usuarios no processo de aprendizagem no PPGEP.

A coleta de dados foi realizada pelo envio de duas remessas: a primeira remessa enviada
aos 130 sujeitos da pesquisa, em 28 de novembro, e a segunda remessa encaminhada aos 105
sujeitos que ainda ndo tinham respondido, em 13 de dezembro de 2000.

Na primeira, obteve-se o retorno de 25 questiondrios (130=25), enquanto que na segunda

remessa finalizada em 29 de dezembro, voltaram 19 questionarios (105=19) preenchidos.
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Houve falhas técnicas operacionais, tais como:
1) no envio, 3 questionarios voltaram devido erro no endereco eletronico;
2) os questionarios voltaram, expedidos pelos sujeitos, no caso a pessoa indica "tentei
preencher o questionario em anexo, porém os campos nao sao editaveis";
3) o sujeito menciona "ja enviei uma vez esta mensagem e nao foi.(...)"

Também ocorreu um fato sobre resposta do recebimento do questionario no qual o sujeito
entra em questdes particulares, promete enviar depois, € ndo chegou o respectivo questionario
preenchido.

Dois retornaram sem respostas € o terceiro uma mensagem sem questionario, estas trés
mensagens eletronicas (com questiondrios em anexo) nao fazem parte da tabulacao dos dados.

Assim, retornaram preenchidos e foram considerados na tabulacdo, 44 questionarios.
6.1.3 Realizacao da coleta de dados

Os dados foram analisados quantitativa e estatisticamente, apresentando os resultados
percentuais em forma de graficos de colunas para facilitar a visualizagdo generalizada dos dados.
As questdes possibilitam ao sujeito expressar-se de forma aberta. As duas questdes (5 ¢ 6)
totalmente qualitativas sdao categorizadas e analisadas de forma interpretativa.

A tabulag¢do dos dados quantitativos foi realizada na planilha eletronica Excel, programa
registrado da empresa Microsoft (marca registrada).

Na andlise e interpretacdo, espera-se confrontar os resultados com o referencial tedrico
obtido durante a investigagao e finalizar a concep¢ao do modelo de gestao.

Quanto ao interesse de feedback dos sujeitos da pesquisa, na questdo "Gostaria de receber
os resultados dessa pesquisa por e-mail?" Dos 44 sujeitos respondentes, 30 manifestaram-se
positivamente, 8 ndo desejam receber retorno, € 5 ndo responderam a pergunta. Aos sujeitos
interessados em receber os respectivos resultados oriundos do questionario, encaminhou-se uma
copia dos gréaficos via e-mail.

Quanto ao perfil da demanda dos estudantes sdo usados os dados da pesquisa realizada por

Eliane Garcez sobre turmas do curso de pos-graduacao, oferecido pelo LED no ano de 2000.
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6.2 Usuarios na EAD - PPGEP: andlise e interpretagao

Cada dimensdo categorizada estd apresentada e analisada com intuito de direcionar a
estrutura logistica referente ao modelo de gestdo da informagdo digital online na educacgdo a

distancia, objeto do proximo capitulo.

6.2.1 Uso

Conhecer como ¢ utilizada a Internet no processo de aprendizagem torna-se elemento
essencial pois possibilita viabilizar as diretrizes na aplicagdo da proposta.

Cada vez mais diferentes fontes digitais estdo disponibilizadas na Internet. Isto requer
conhecer que tipos de fontes existem na rede e principalmente sua aplicacdo no cotidiano de
quem as necessita.

Se no inicio da rede de computadores a transferéncia e consulta aos arquivos eletronicos
era o primordial, atualmente a troca de correspondéncia eletronica (combinagdo de meios de
comunica¢do de massa e interpessoal), a consulta aos pares pelos foruns de discussoes, bate-
papos e paginas de hipermidia (WWW) tornaram-se uma constante. Além de consultar
informagdes, a interagdo permite que haja maior fluxo das informagdes; desta maneira as pessoas

sdo usuarias, produtoras e controladoras da informagao digital.

Portanto, na rede de computadores trafegam, circulam além de texto, cada vez mais
documentos contendo hipertextos, hipermidia, multimidia. Desta forma, estdo surgindo

ambientes e solugdes para transferir e gerar novos conhecimentos.

Muitas vezes quando se estd impossibilitado de se conectar a rede o sujeito fica
impotente, pois ja se habituou ao manuseio constante. Certamente, o uso intensivo dos diferentes
recursos (e-mail, transferéncia de arquivos, foruns de discussdo, entre outros) possibilitam o
crescimento exponencial da informacdo, principalmente pela velocidade da transmissdo e da

duplicacdo (seja no uso dos documentos digitais ou no seu retrabalho).

Certamente o controle da informacdo torna-se cada vez mais sofisticado, exigindo um
maior detalhamento no perfil. Isto repercute em politicas de acesso, armazenamento,
recuperacdo, disseminacdo, e envolve interesses de publicadoras, de fabricantes e produtores de
hardware e software, resultando na busca de novas aplicagdes, mercados, padrdes e

principalmente usuarios.
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Como primeira questdo perguntou-se: "Ao utilizar a Internet como ferramenta de apoio
no seu cotidiano, de que maneira o(a) Sr(a) emprega este recurso? (Marque mais de uma
resposta, se for o caso)", resultou na figura 7 De que maneira os usudrios utilizam a Internet na

EAD:
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= Realizagio de pesguisas pessoais
m  Troca de mensagens, apos a aula, com os alunos e/ouU outros professores

o Orientagdo das pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos, em seus locais de
acesso a Internet, fora da sala de aula a distancia

®  Realizagao de pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos de pds-graduagéo,
em sala de aula a distancia
Intercambio com outros grupos de pesguisa efou discussdo, durante o trimestre de aula

Desenvolvimento de trabalhos colaborativos entre os alunos

Demonstragdes em sala de aula & distancia
g Qutros (favor especificar)

m  Todas as alternativas anteriores

Figura 7: De que maneira os usuarios utilizam a Internet na EAD

Analisando os dados, e considerando as respostas de multipla escolha, obtendo-se a
importancia relativa sobre a maneira que a Internet ¢ utilizada pelos usuarios na EAD, nota-se
que 89% dos sujeitos da pesquisa destacaram o uso na realiza¢do de pesquisas pessoais; 84% na
troca de mensagens, apos a aula, com os alunos e/ou outros professores; 75% na orientagao das
pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos, em seus locais de acesso a Internet, fora da sala de
aula a distancia; 59% na realizagdo de pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos de pos-
graduagdo, em sala de aula a distancia; 45% no intercambio com outros grupos de pesquisa e/ou
discussao, durante o trimestre de aula; 43% no desenvolvimento de trabalhos colaborativos entre
os alunos; 34% nas demonstragdes em sala de aula distdncia; 9% outros, especificando tais
como: a) acesso a bibliografia e sites de institui¢des; b) disciplinas da graduagdo de
Florianopolis, chats, disponibilizagao da apresentacdo dos alunos; ¢) chats; d) disponibilidade de

material de consulta, substituindo o xerox; e) orientagdo dos alunos a distancia ¢ também os
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presenciais. E também para [me] corresponder com candidatos ao mestrado. Enquanto 7%
mencionaram todas as alternativas anteriores.

Portanto, pode-se afirmar que a Internet j& estd incorporada de diferentes maneiras no
cotidiano da maioria desses sujeitos, observando-se, assim, a diversidade na utilizacdo dos
recursos no acesso da informagao e na disseminagdo da informagao digital no processo de ensino
aprendizagem.

Paldes (1999, p. 135) menciona em seu estudo que a "tecnologia pode oferecer
instrumentos para reduzir limitagdes dos sistemas tradicionais de educagdo que tipicamente se
prendem, com uma grande énfase, ao desenvolvimento e ao uso das inteligéncias verbais e
matematicas. A Internet oferece sua contribuicao ao fugir dos limites dos limitados programas
previamente adquiridos pela escola, trazendo um leque maior de opg¢des ao professor,
atualizadas, de baixo custo e mais adequadas ao objetivos parciais que ele deseja trabalhar. Nao
bastasse tal vantagem, a rede ainda viabiliza uma maior valorizagdo da inteligéncia interpessoal,
aumentando a comunicagdo entre colegas e especialistas, bem como a troca de experiéncias
sobre métodos, materiais e estratégias."

A possibilidade da interatividade e da sincronia na comunicacdo a distdncia proporciona
uma nova maneira de criar, realizar tarefas, estudos e atividades nunca antes imaginadas na
aprendizagem. Em suma: permite que as pessoas se comuniquem mais € com maior liberdade.
Nota-se a importancia de que essas tecnologias seja empregadas como um meio de chegar ao
objetivo maior: troca, busca e compartilhamento das informagdes.

Concorda-se com a colocacdo de Siqueira (2001, col. 4) em que se refere "o mundo apenas
comegou a experimentar a chamada Economia da Informacao, designagdo preferivel a de Nova
Economia, pois, em sentido amplo, € a informacao que revoluciona a produtividade mundial e
pode transformar o planeta".

A segunda questdo do questionario: "O(a) Sr(a) pretende incluir ou aprimorar a utilizagao
da Internet nos proximos trimestres, dentro do planejamento da sua disciplina?" Com o intuito de
conhecer o uso da Internet na EAD, resultando na figura 8 Usuarios pretendem utilizar a

Internet.
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Figura 8: Usuadrios pretendem utilizar a Internet

Observa-se na figura 8 que 86% dos sujeitos pretendem incluir ou aprimorar a utilizagao
da Internet nos préximos meses; 7% mencionaram que nao e também 7% ndo responderam a
respectiva questao.

Portanto, verifica-se que os sujeitos estdo intencionados positivamente em incluir ou
incrementar o uso da Internet em breve.

Observa-se que 7% dos sujeitos responderam que ndo; ou, deixaram em branco a
respectiva questdo. Dois sujeitos que deixaram em branco a questdo mencionaram que ja
realizam as alternativas propostas.

Cada vez mais as pessoas e institui¢cdes participam da Internet. Entre as diferentes areas
que estd experimentando mudangas, fundamental ¢ a da "educagdo". Hunter (1997, p 103)
menciona que "a mudanga do paradigma basico vai de uma énfase educacional sobre as pessoas
como recipientes de informacdo e conhecimentos para uma énfase como participantes na
cria¢do da informagdo e do saber." Isto repercute geralmente da maneira pela qual as pessoas sao
educadas, pois com a Internet pode-se socializar e globalizar desde dados, informagodes,
conhecimentos e também o saber. Depende do envolvimento de cada um em fazer uso dessa
tecnologia e assumir também as responsabilidades das conseqiiéncias.

Em seguida perguntou-se: "Em caso positivo, de que forma pretende se utilizar a
Internet? (Marque mais de uma resposta, se for o caso)". A questdo pretende detectar de que
forma pretende incluir ou aprimorar a utilizagdo da Internet nos préximos trimestres, dentro do
planejamento da disciplina. As respostas sao de multipla escolha. Os resultados decorrentes

podem ser visualizados na figura 9 Como os usuarios pretendem utilizar a Internet:
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Figura 9: Como os usudrios pretendem utilizar a Internet

As respostas de multipla escolha possibilitam analisar os dados visualizados na figura 9,
observando-se como os sujeitos pretendem utilizar a Internet, sendo que: 43% dos sujeitos
destacaram o desenvolvimento de trabalhos colaborativos entre os alunos; 39% dos sujeitos
mencionaram na orientacdo das pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos, em seus locais de
acesso a Internet, fora do ambiente da sala de aula a distancia; 36% na troca de mensagens, apos
a aula, com os alunos e/ou outros professores; 34% dos sujeitos, enfocaram na realizagdo de
pesquisas pessoais; 25% no intercambio com outros grupos de pesquisa e/ou discussdo, durante o
tempo de aula; 23% nas demonstragdes em sala de aula a distancia. Ao passo que 20%
pretendem utilizar na realizagdo de pesquisas dos alunos, em sala de aula a distancia; e,
utilizando todas as alternativas anteriores. Observa-se que 14% dos sujeitos ndo responderam a
respectiva questdo. E 9% dos sujeitos mencionaram outras maneiras, tais como: a) ferramentas
de controle e acompanhamento dos trabalhos dos alunos; b) na disciplina de graduagao,
aprimorar, parece significar reduzir as aulas pela Internet; c) desenvolver pagina da disciplina; d)

criacdo da home page.

Observa-se que a maioria dos sujeitos indicou que pretende implementar de alguma forma
o uso da Internet para refor¢ar a comunicagao entre os envolvidos no processo de aprendizagem.
Demonstrando que a ferramenta possibilita outros usos, novas dinamicas e processos. Nota-se a
relacdo intensa entre o pensar ¢ o fazer coletivo, mudangas nos conceitos do publico ¢ do

privado.
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Hunter (1997, p. 112) enfoca a questdo da extensa participacdo - enquanto contraria a um
simples acesso - . vai muito além da Internet e dos atuais servicos Worl Wide Web em termos de
fornecer ferramentas e servigos que suportam a estrutura social e organizacional e a participagao
na constru¢do do conhecimento em bases muito extensas. E essas ferramentas sao facilitadores
da interacdo sujeito - objeto, espagos e atividades fisicas com objetos, espacos e atividades
virtuais que certamente necessitam estar apropriadas para gerenciar instrugdes e colaboragdes na

educacao a distancia.
Enquanto Paldés (1999, 136-7) verificou que a

intervencdo pedagogica realizada pelos individuos entrevistados tem sido no sentido de transmitir ao aluno o
processo de obtengdo ¢ selecdo do conhecimento. Constataram os professores uma grande atragdo do aluno
pela comunicagdo interpessoal, através dos chat, e pelos aspectos ludicos do aprendizado utilizando recursos
multimidia. Direcionando a motivagao observada, efetivamente a rede pode cooperar para o desenvolvimento
de um ser humano mais critico, consciente e participativo. Bem orientado, o aluno encontra maiores atrativos
em materiais de maior conteudo cientifico e pedagdgico. Apenas os alunos desorientados e despreparados
para tratar com a avalanche de dados podem se perder nos labirintos das informagdes de baixa qualidade e,
eventualmente, em material atentatorio a moral. O papel do professor confirma-se como essencial em todo
projeto de sucesso, pois o recurso tecnologico na universidade so terd sentido se empregado por quem pode
extrair os maiores ensinamentos e experiéncias.

Pode-se, portanto, dizer que as pessoas, ao incorporarem a Internet no cotidiano do
processo de aprendizagem, estdo abertas para novos horizontes e isto colabora na criatividade de
repensar e criar novos conhecimentos.

A terceira questdo reporta-se sobre "Na sua avaliagdo, quais sdo as maiores vantagens do
uso educacional da Internet?" As respostas geraram a figura 10: Vantagens do uso educacional

da Internet:
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Figura 10: Vantagens do uso educacional da Internet

As respostas de multipla escolha indicam que 98% dos sujeitos apontaram que a maior
vantagem do uso educacional consiste na possibilidade de acesso a pessoas e instituigdes
geograficamente afastadas, enquanto 84% indicam atualidade e oportunidade das informagdes.
J& 75% mencionaram também a facilidade de utilizacdo da rede; e 73% reportaram-se sobre a
qualidade de informagdes disponiveis. Setenta porcento dos sujeitos assinalaram o baixo custo; e
59% pelos recursos oferecidos. Observou-se que 9% salientaram outros fatores tais como: a)
embora a montagem da disciplina tenha dado muito trabalho, depois que foi implementada na
Internet, o acompanhamento pelo docente fica mais facil; b) sem a Internet as orientagdes a
distancia (e até mesmo as presenciais) seriam bem mais dificeis, uma vez que os alunos podem
entrar em contato sempre que desejarem com o professor e tirar suas duvidas no mesmo dia em
que enviaram seus e-mails (o que so era possivel fazer via telefone); c) troca de mensagens; d)
poder [me] comunicar com varias pessoas em grupo.

Nota-se que a maioria dos sujeitos salientam a principal vantagem da Internet como
ferramenta de comunicagdo no acesso a pessoas e instituicdes geograficamente afastadas.
Acredita-se que no processo de aprendizagem, presencial ou a distidncia, seja afetado
positivamente no uso intensificado dessa tecnologia tanto nas modalidades de contribuir quanto

de acessar a informacao.
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No ambiente de aprendizagem cada participante pode desempenhar novos papéis, seja no
administrar seu tempo, relagdes e projetos; seja em analisar o contedo que recebe e que realiza;
amplia sua maneira de observar e interagir em seu meio € mundo.

Paldés (1999, 139) resgata a importancia da rede, nos quais os "computadores deixam de
ser maquinas isoladas e passam a integrar seus usudrios a universos muito mais amplos e,
virtualmente, ilimitados. O uso adequado de seus instrumentos e técnicas pode apoiar a
concretizacdo de aspiracdes educacionais ja existentes na escola e a implantagdo de um novo
paradigma educacional."

Desta maneira, a cada momento novas equipes ou individuos podem utilizar a rede para
ampliar o multicultural, educacional, politico e econdmico. Conforme coloca Hunter (1997, p.
109), a cobertura da Internet torna possivel projetos e atividades de aprendizagem "por causa da
combinagdo de ferrramentas baseada em computador para representar e gerenciar a informagao,
o acesso eficiente aos dados e a pericia através das telecomunicacdes, a grande audiéncia
mundial que proporciona uma motivagao para fazer um trabalho de alta qualidade e a influéncia
que vem do fato de ter diversos parceiros interconectados."

Conforme o proposito da propria, o grande apelo da Internet, considerado o modelo de trés
camadas (infra-estrutura, servigos genéricos e aplicagdes), ¢ unificar e oferecer um conjunto de
servicos genéricos de grande utilidade e facilidade de uso, através de uma infra-estrutura de
redes cada vez mais ampla, veloz, confidvel e de baixo custo, de tal sorte que se torna cada vez
mais atraente e facil implantar novas aplicagdes. (SOCINFO, 2000, p. 82)

Certamente nessas camadas a inovacao tecnologica e a ampliacdo de produtos e servigos
gera a expectativa dos usudrios de uso intensificado e com retorno significativo quando utilizam
a rede de computadores.

Silva (2000, p 14) menciona que a velocidade da coleta e do processamento das informagdes
permite que as organizagdes extrapolem suas fronteiras numa interatividade com outras organizagdes em
qualquer lugar do mundo, por meio de relagdes de cooperacdo e de interdependéncia, formando
corporagdes virtuais, onde o importante nao € o controle dos processos, mas sim dos resultados.

Portanto, cresce o pensar global. As distidncias fisicas estdo sendo superadas, o acesso a

informag¢des em outros lugares amplia a necessidade do conhecer seja cientifico seja tecnologico ou

cultural. E tudo isto em alguns cliques de mouse.

A quarta questdo trata sobre a avaliagdo pessoal das desvantagens do uso educacional da

Internet: "Na sua avaliagdo, quais sdo as maiores desvantagens do uso educacional da Internet?"
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As respostas de multipla escolha geraram a figura 11: Desvantagens do uso educacional da

Internet:
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Figura 11: Desvantagens do uso educacional da Internet

Nas maiores desvantagens no uso educacional da Internet apontadas pelos sujeitos,
considerando as respostas de multipla escolha, observa-se que: 61% consideram a baixa
velocidade de resposta; 43% consideraram o excesso de informagdes disponiveis. Houve empate
em 23% considerando: a baixa qualidade de informagao; a pouca disponibilidade de laboratorios
com acesso a rede; e, outros motivos, tais como: a) dificuldade de utilizagdo da rede [pelos]
professores; b) aulas pela Internet exigem mudangas, exigem outra postura do aluno, dao muito
trabalho ao aluno, os alunos tem que ser + autodidatas; os textos didaticos tem que ser
melhorados, muitos alunos ndo gostaram da experiéncia pelo reduzido contato com o professor;
¢) muito lixo virtual; d) é a enorme quantidade de informacgdes disponiveis versus o tempo
escasso disponivel para navegagdo. Contando-se com os STAMPS, recebe-se uma média de 20
mensagens/dia; e) a rede € DDD democratica, demorada e dispersiva; f) tempo demandado para
pesquisa ¢ muito longo - decorréncia da primeira desvantagem mencionada [referente-se ao
excesso de informagdes disponiveis]; g) poucos professores e alunos t€ém dominio de inglés, que
engloba 3/4 ou mais do que realmente vale a pena na Internet em termos académicos e
cientificos; h) 1) baixa qualidade do acesso doméstico; Para compensar a auséncia de

laboratorios, poderia ser melhorado o acesso doméstico tanto dos alunos como dos professores,
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uma vez que estdo fora das dependéncias da UFSC e utilizando seu préprio equipamento.
Contudo, somos obrigados a ir at¢ a UFSC pois em determinados horarios do dia ¢ impossivel
acessar a rede pelo acesso doméstico. 2) o programa de orientagdo feito pelo LED ¢ muito lento,
o que dificulta o contato com os alunos. Com meus alunos peco que eles enviem seus e-mails
direto ao meu e-mail pessoal e nao utilizem a ferramenta do LED; i) disponibilidade de muito
material sem valor educacional; j) a enxurrada de e-mail sem serventia. Neste aspecto 18%
assinalaram dificuldade de utilizacdo da rede, seja pelos alunos, seja pelos professores; enquanto
11% mencionaram o alto custo; € 9% mencionaram a falta de recursos que sirvam aos objetivos

da disciplina; e também 9% dos sujeitos nao responderam a respectiva questao.

Considerando os itens apontados pelos sujeitos da pesquisa, observa-se excelente material
para o desenvolvimento do modelo de gestdo. Pois cada ponto levantado leva a busca de

solucdes criativas e do trabalho multidisciplinar.

A baixa velocidade de resposta provavelmente devera ser solucionada quando a Internet 2 entrar
em acdo, pois quando a capacidade de transmissao aumenta, melhora a dindmica de transmissdo

multimidia (PTANCENTINI, 2000).

Entre os objetivos registrados no Livro Verde da Sociedade da Informagdo (SOCINFO, 2000, p.
83) consta que a velocidade de transmissdo ¢ um fator determinante do perfil de uso possivel de uma
rede. Contudo, ha diversas outras caracteristicas desejaveis nas redes Internet da proxima geracdo. Elas
incluem desde a qualidade de servico, escalabilidade no servigo (capaz de determinar e gerenciar a
alocacdo dos recursos necessarios, de forma a ndo haver nem falta nem desperdicio), seguranca e

robustez, entre outros.

A sobrecarga de informagao, conhecida internacionalmente como information overload, é um fator
importante na estrutura da Biblioteca Virtual, tendo em vista os processos de selecdo, organizagdo ¢
disseminacdo da informacdo em redes de computadores.

E importante resgatar a possibilidade de desenvolver uma solugdo para um piblico alvo critico e
consciente quanto ao uso dessa inovagdo tecnologica (Internet) que permite ampliar a comunicacao entre
os envolvidos no processo de ensino-aprendizagem.

Espera-se que no desenvolvimento de servicos, seja desde a implementagdo de tutoriais
especificos, treinamento no uso e na recuperacdo da informagdo digital online, orientagdo nos
procedimentos técnicos e didaticos, compilacdo de links das publicagdes eletronicas online (e-books,
periddicos eletronicos, guias, catalogos, entre outras) sejam considerados os requisitos fundamentais de

viabilizar o modelo de gestdo.
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6.2.2 Eficiéncia

Certamente o planejamento e a organizacdo dos diferentes recursos e fontes de informacao
digital online sdo fundamentais para que o modelo de gestdo proposto na EAD possa ser
eficiente e eficaz. Devem ser considerados também os critérios de pertinéncia e relevancia da
informagdo para as diferentes finalidades académicas, a fim de proporcionar, dessa forma, o
acesso ¢ a disseminacdo qualitativa da informagdo digital online.

Na quinta questdo, aberta, voltada aos professores envolvidos na EAD, perguntou-se "Na
sua avaliacdo, existe algum outro instrumento que seja mais eficiente do que a Internet para
complementar o acesso a informagdo para atingir os objetivos propostos em sua disciplina?
Quais? (favor especificar)".

Sobre as respectivas respostas, resolveu-se incluir todas no quadro 9, apresentando e

resgatando cada colocagao efetuada.

Quadro 9: Outro instrumento mais eficiente que a Internet no acesso a informacao

A intermediagdo de pessoa especializada em buscar informagdes

A Internet tem se demonstrado o melhor instrumento

Ainda ndo tem nada melhor.

Atualmente ndo. Cabe ressaltar que para os alunos de pds, a Capes disponibilizou o acesso a varias bases de
dados que contem excelentes fontes de referencia. Estas, eram as fontes que faltavam em minha pesquisa, e que
seriam informac¢des complementares, que muitas vezes encareciam 0 processo.

Biblioteca Eficiente e Moderna, com amplo acesso a rede

biblioteca tradicional

BIBLIOTECAS ONLINE

CD-ROM

Desconhego

Em termos de formagao, o livro.

leitura de forma geral

Livros e CD-ROM

Livros, dissertagdes e trabalhos de congressos (na Internet s6 encontramos resumos)

Nao [10 sujeitos mencionaram nao. E evitaram expressar qualquer outra manifestacao (por que ndo, ou como
nao]

Nio Respondeu a questio: [7 sujeitos deixaram em branco essa questio]

Nao se pode esquecer as fontes tradicionais, como bibliotecas e revistas especializadas

Naio se pode negar a importancia das visitas as bibliotecas e livrarias, para compra e consulta de livros,
respectivamente.

No momento, ndo. Os livros continuam como referéncias fundamentais.

Pesquisa de campo

Quais ( recursos de video, viagens a campo, contato com profissionais da area..

Que eu conhega ndo

Sem duvida que o presencial...

Sim, a possibilidade de uso de um laboratorio virtual.

Sim, por exemplo a utilizacdo de video.

Sim. A aula expositiva. Livros

Sim. Embora atualmente a Internet seja o melhor instrumento que permite a complementagdo para o ensino da
minha disciplina, a existéncia de cameras nos laboratorios das instituigdes possibilitaria que eu fizesse mais
aulas praticas. Da forma como esta , s6 consigo fazer uma aula pratica durante a aula presencial no inicio do
curso (quando eu ainda nem dei os conceitos basicos). Eu sei que poderia agendar algum outro dia para a
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realizac@o de aulas presenciais quando o curso fosse planejado mas, as aulas praticas precisariam ser ao longo do
trimestre e no em um Unico dia.

Sistemas de busca orientados por browser relacionados aos objetivos das disciplinas

Talvez os bancos de dados das bibliotecas, mas hoje podemos acessa-los pela Internet também. Gosto muito da
Internet porque ela te fornega (sic) com rapidez informagdes basicas.

Uso de bibliotecas para pesquisas em revistas, livros

Essa pergunta ¢ considerada bastante critica, pois aponta os produtos e servigos para os
sujeitos acessarem a informagao que necessitam.

Cabe considerar o uso da Internet e, principalmente, conhecer a eficiéncia deste recurso
valioso. Cabe diagnosticar como ¢ vista e quais 0s outros recursos pertinentes para facilitar o
acesso a informagao.

Necessita-se considerar também, que ¢ uma questdo aberta, na qual cada pessoa pode
sugerir diferentes meios, € por isso torna-se relevante a apreciagao das respostas e as categorias.

Observa-se, portanto, que grande parte dos sujeitos consideraram a Internet como principal
meio de acesso a informacgdo. E ponderando que inumeras bibliotecas nacionais e estrangeiras
possibilitam acessar os diferentes catadlogos, seja por meio das bases de dados, seja por meio do
controle bibliografico, envolvendo diversificadas fontes digitais online, ou seja pelo acesso as
bases de dados comerciais ou abertas (free), cada vez mais usudrios de diferentes localidades
podem usufruir a liberdade do acesso a informagao.

Um quarto dos sujeitos resgatam a importancia do livro e das bibliotecas no processo de
ensino-aprendizagem, enquanto que também pode-se considerar a Internet como melhor
instrumento.

Observa-se que cerca de um quarto dos sujeitos mencionaram que nao e também omitiram-
se em expressar qualquer outra manifestagdo. Assim, para esta analise parte-se do pressuposto
que nao existe outro instrumento que seja mais eficiente do que a Internet para complementar o
acesso a informacao para atingir os objetivos da disciplina.

E cerca de um quinto dos sujeitos ndo responderam a pergunta, deixando-a em branco.
Lamenta-se este fato de alguns sujeitos ndo responderem a questdo, pois cada opinido sempre €
importante quando se espera planejar um servico que atenda qualitativamente a todos os
envolvidos.

Ao analisar todos os questiondrios referente a quinta questdo, pode-se afirmar que a
Internet ¢ reconhecida como um instrumento forte no processo de ensino-aprendizagem.
Certamente a evolugdo da tecnologia e principalmente da capacidade de transmissao possibilitara

melhorias e desenvolvimento de tecnologias e servigos cada vez mais amigaveis.
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Cabe aos bibliotecarios, pela propria formagao centrada na organizag¢ao da informacao e ja
acostumados em tratar de diferentes suportes (papel, video, CD-ROM, bases de dados online
com texto na integra, etc.), desenvolver novas opgdes € ou integrar recursos no que se refere ao
acesso a informagao.

A eficiéncia de um sistema de gestdo da informagdo digital online s6 podera funcionar
quando considerados tanto os recursos técnicos, quanto os humanos e principalmente se atender
o perfil da demanda. Cada um destes elementos necessitam ser revistos constantemente pois a
evolucdo das tecnologias, das técnicas, dos métodos e dos recursos fazem parte de um todo.

Exemplos de que nem todas as pessoas ou instituigdes podem adquirir equipamentos de
alta performance, devem ser principalmente considerados em um pais continental com contrastes
imensos mas no qual o acesso a informacao torna-se elemento propulsor para educacdo, cultura,
ciéncia e tecnologia.

Cabe refletir como ocorre a motivagdo do uso da Internet na vida académica, tanto no

ensino como na pesquisa.
6.2.3 Motivagao

A sexta questdo "De que forma sdao motivados os alunos para acessarem a informagao por
meio da Internet tanto nas atividades de sua disciplina como na elabora¢do de pesquisas?" As

respostas resultantes sdo apresentadas no quadro 10 apresentando e resgatando cada colocagao.

Quadro 10: Motivacio no acesso a informacéo pela Internet

A descoberta de informacgdo adicional tem peso na avaliagdo de desempenho.

A motivagdo ¢ individual. Agora, o professor, como um dos agentes dentro de um modelo pedagogico
associado em grande parte com a tutorialidade e ao construtivismo, deve ser capaz de incentivar e
despertar o interesse vislumbrando as particularidades.

A necessidade

Atividades que valem conceito na disciplina

Através da disponibilizagdo de material didatico (notas de aula, transparéncias, artigos, entre outros)

Através de exercicios

Através de indicagdes de sites que podem auxilia-los na elaboragdo de certos trabalhos

Através de questionamentos e colocagdo de desafios.

Através de trabalhos. Lembrando que a Internet sozinha nio resolve. Urge bibliotecas.

Com a orientagdo de que ¢ imprescindivel num referencial tedrico de uma pesquisa que pretende ser
considerada relevante, a utilizagdo de um cabedal consideravel de fontes bibliogréficas.

Como lido com tecnologia (atualmente estou trabalhando com a disciplina Ambientes Virtuais de
Aprendizagem (com enfoque em WBT), Engenharia do Conhecimento e Inteligéncia Artificial), a grande
maioria de artigos e aplicagdes esta na rede. Se qualquer aluno quiser "algo extra" necessita passar pela
rede. Esse ¢ o maior estimulo que fornego aos alunos. Ah, durante o curso, uma das atividades ¢ a
avaliacdo de WBTSs e, nesse momento eles se sentem super estimulados a acessarem a Internet.

Distribuo roteiro de pesquisa incentivando buscar informagao em todas as fontes e instalacdes disponiveis,
a Internet sendo uma delas




Durante as disciplinas, os alunos precisam realizar trabalhos que envolvem, necessariamente, a analise de
empresas na Internet. Durante a realizacdo de pesquisas, Internet é considerada outra fonte de informagdes,
de forma similar a bibliotecas tradicionais

Duvidas, busca

Exemplos

Falando da importancia que representa em termos de acesso a informagdes, da disponibilidade, do tempo e
da forma.

Indicam-se eventualmente fontes e estimula-se a atividade de pesquisa, acentuando sua acessibilidade e e
atualidade, principalmente.

Integrando eles ao processo como um todo, ou seja dando responsabilidade (exemplo: participando
ativamente dos processos de avaliagdo, .etc.)

Motivacdo vem da necessidade

Nao costumo incentivar muito, ndo vejo a Internet como substituta da biblioteca

Nao é necessario motivar. A INTERNET ¢ moda!

Nao ha necessidade

Nio Respondeu a questiio: [7 sujeitos deixaram em branco essa questio]

Nao tenho dado muita énfase nesta ferramenta como instrumento de desenvolvimento da disciplina

Os alunos ja vém bastante motivados

Os alunos sdo avaliados pelas respostas dos exercicios que estdo no site, pelo tempo que estiveram
plugados ao site, pelas aulas completas que fizeram na Internet, pela participag@o através do numero de e-
mails enviados... Os trabalhos que apresentam devem ser disponibilizados no site .

Pela obrigatoriedade das atividades desenvolvidas

Pela obrigatoriedade de redigir trabalhos

Pelo tipo de tematica trabalhada em termos atuais

Periodicamente enviamos aos alunos novas bases de dados disponiveis para consultas, exigimos que as
revisdes bibliograficas sejam retiradas de publicacdes recentes, sugerimos que os alunos entrem em
contato com os outros laboratdrios de pesquisa para troca de materiais e até mesmo programas a serem
utilizados nas teses e dissertagoes, € temos tido sucesso com este intercimbio.

Pesquisas em empresas de consultoria e na busca de inovagéo tecnologica.

Por meio de criacdo e uso de uma pagina especifica para este fim, organizagio e distribuicdo de
informagdes pela Rede, busca de artigos e materiais atualizados acerca dos temas desenvolvidos, uso de
bases de dados nacionais e internacionais

O proprio envolvimento no ambiente da pos-graduacdo leva a essa motivagdo

Recebem links e solicito que leiam e apresentem trabalhos.

Sdo fornecidos alguns enderecos de sites interessantes para o conteudo da disciplina.

Simplesmente manda-se o aluno comegar a pesquisa pela Internet

Tarefas sdo exigidas

Variedades das informagoes
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Sao diferentes maneiras que vao do individual ao coletivo, do privado ao publico, da

pratica a teoria. Nota-se que cada vez mais a Internet torna-se usual, possivelmente devido a ser

parte do processo de comunicacdo e no qual pode ser usada em diferentes recursos como uma

ferramenta de interacdo e de aculturacdo tecnologica.

O trabalho em redes de computadores, seja pelo tele-trabalho, na contribuicdo individual

ou coletiva, na produgdo intelectual, cultural, cientifica e tecnoldgica possibilita o crescimento

de massa critica referente ao uso, necessidade e demanda.

Concorda-se com Paldés (1999, p. 19) "mais do que transmitir conteudos, o professor vai

ensinar o aluno a pensar." O papel do professor continua sendo o de educador responsavel em

conduzir pessoas envolvidas no processo de aprendizagem.
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Certamente algumas abordagens ndo podem ser discutidas nessa pesquisa, pois fugiria ao
objetivo tracado, mas diversas areas ja estao estudando as repercussdes da Internet no cotidiano
do ser humano. Assim, espera-se que as diretrizes do modelo de gestdo da informacao digital
online possam também ser aplicadas em outras areas da educacdo quer seja presencial ou a
distancia, e também, facilitar no desenvolvimento de bibliotecas virtuais em areas especificas do

conhecimento.

6.2.4 Distribuicdo da informacao digital

A Internet provoca mudangas em diferentes setores da economia, mas um ganha destaque
o setor de publicacdo (mercado livreiro). Se até pouco tempo fazia-se uso do canal unidirecional,
atualmente ocorrem mudangas da convencional "linha de produgdo" para desenvolvimento,
fabricagdo e distribui¢do de produtos. Por exemplo, no ciclo de publicagdes cientificas tais como
os periddicos e livros eletronicos, que tradicionalmente envolvia autores - publicadores -
distribuidores - bibliotecas - usudrios, agora acontecem rupturas na relagcdo entre as partes. Como
resultados estdo as assinaturas por demanda, seja por bases de dados textuais ou liberagdo do

material por tipo de acesso.

Como elementos basicos da Internet, Kahin (1997, p. 64) destaca que estdo os servigos de
acesso, os Web sites e os navegadores (browsers) pois refletem os trés aspectos da infra-estrutura
de informagao:

e "acesso proporcionado comercialmente para a Internet, um servico de telecomunicacdes
chamado algumas vezes de inter-redes de dados publicos;

e Web sites usados como servidores de contetdo, se oferecido comercialmente ou montado por
aqueles com conexdes de linhas alugadas;

e software de browser, a interface para navegar na Web e a plataforma para novas
funcionalidades."

Portanto, completa Kahin (1997, p. 64), "a integracao do contetido, da conectividade ¢ da
interacdo humana na Web permite a criacao de redes por palavras, por imagens, por documentos
e pela logica que as interliga." Assim o usudrio estd conectado via rede a todos os recursos
envolvido de palavras: pessoas, organizagdes, informagdes € servicos.

A sétima questdo "De que forma sdo distribuidos aos alunos os recursos de informagao
digital?" procurou identificar a logistica de distribuicdo dos recursos de informacgdo digital. As
respostas de multipla escolha possibilitaram gerar a figura 12: Como sdo distribuidos os recursos

de informagao digital na EAD:
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Figura 12: Como sio distribuidos os recursos de informacao digital na EAD

Das respostas apontadas pelos sujeitos, 80% utilizam o correio eletronico e material em
attachment, enquanto 66% dos respondentes referem-se ao uso biblioteca da disciplina. Ja 50%
indicam na apresentacao da disciplina. Nota-se que 43% sugere nas salas de aulas da disciplina;
e 27% pelos foruns de discussdo da disciplina. E 9% mencionaram outras formas tais como: a)
home page da disciplina; b) geralmente eu disponibilizo o material no site para fazer download...
e se for o caso sdo enviados via e-mail, sempre tentando tornar este meio eficaz; c) nos
momentos de orientagdo; d) por CD-ROM; e) tomando-se informagdo digital em sentido lato,
programas em power point veiculados na aula e inserido na biblioteca enquadram-se no conceito.

Nota-se certa dindmica na distribuicdo dos recursos de informagdo digital aos estudantes
devido as diferentes formas utilizadas.

No ambiente do processo de ensino-aprendizagem ¢ fundamental que a informacdo seja
distribuida entre os envolvidos, pois ela repercute na qualidade do ensino e na pesquisa.

Necessita-se enfocar que os canais formais e informais de acesso a informacdo sdo
importantes, € que no ambiente digital ndo sejam obstruidos esse canais ou congestionados
(sobrecarga de informacgao).

Espera-se que as eventuais barreiras que impossibilitam acessar a informagao digital online
sejam dirimidas pelo avanco tecnoldgico e principalmente na sele¢do, aquisi¢do, tratamento

técnico e disseminagdo da informacao online.
6.2.5 Treinamento no uso de fontes de informagéo digital online

A oitava questdo "Qual o treinamento que o(a) senhor(a) necessita para utilizar as fontes de

informagdo digital online (via Internet)?" tem com objetivo especifico em conhecer as
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necessidades da comunidade de usudrios e proporcionar diretrizes na elaboracdo de diferentes
servicos a serem prestados pela biblioteca virtual na educagdo a distdncia. As respostas de
multipla escolha possibilitaram gerar a figura 13: Treinamento no uso de fontes de informacgao

digital online.
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Figura 13: Treinamento no uso de fontes de informacao digital online

Observa-se que 41% dos sujeitos indicaram necessidade de orientagdo aos usudrios
promovido pela Biblioteca Universitaria da UFSC sobre servigos existentes (bases de dados,
levantamentos bibliograficos, servigos de alerta sobre documentos adquiridos).

Trinta e quatro porcento dos sujeitos mencionaram tanto o tutorial sobre recursos e
servicos disponiveis online; bem como indicaram o tutorial sobre técnicas de busca em bases de
dados online e mecanismos de busca da Internet. Em seguida, com 30% esta a orientagdo sobre
técnicas de busca em bases de dados online e mecanismos de busca da Internet. Sendo que 14%
dos sujeitos especificaram outros, tais como: a) acredito que seria ideal uma orientagao pratica
no uso...considerando principalmente as necessidades de cada caso, para evitar assim
informagdes muito técnicas que nao contribuem....; b) ja tenho um conhecimento bastante amplo
destes servigos. Mas acredito que a biblioteca poderia dar orientagdes mais detalhadas e de facil
acesso aos usuarios; c¢) nenhum; d), ndo sei; €) no momento considero que possuo 0s
conhecimentos essenciais para a navegacdo eficaz, das fontes de informacdo digital online, de
que necessito; f) listagem de sites e tempo para ficar plugado. Cabe salientar que 25% nao

responderam essa questdo.
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Na analise, observa-se uma certa constante sobre os diferentes tipos de treinamentos
necessitados pelos sujeitos. Esta questdo possibilita um forte indicador para que sejam
desenvolvidas solu¢des na criacdo de servicos especificos para modelo de gestdo da informagao
online e também na melhoria de servigos ja disponibilizados pela BU/UFSC.

Acredita-se que muitas destas aplicagdes podem ser desenvolvidas em parceiras, seja na
multidisciplinaridade existente no PPGEP envolvendo pesquisa aplicada no conhecimento e na
qualidade técnica e cientifica das diversas areas, entre as quais destacam-se a propria Engenharia
de Producdo, a Informatica, a Educacdo, a Comunicacdo e Expressdo, e a Biblioteconomia.
Como resultados, podem ser desenvolvidos produtos e servigos de alto performance técnico-
cientifica tais como dissertacdes de mestrado e teses de doutorado.

As diferentes modalidades de treinamento possibilitam a eficiéncia e eficdcia no uso da
tecnologia e dos diferentes recursos disponiveis. Resultam no enriquecimento informacional e
cultural, na produtividade e na competitividade dos usuarios indiferente da aplicacdo, na

realizag¢ao de pesquisas, nos estudos ou no desempenho profissional.

A flexibilidade na qual as informag¢des podem estar dispersadas geograficamente, mas interligadas via rede
de computadores, ao estarem organizadas na propria Web facilitam com maior rapidez ao acesso e possivelmente

S€u uso.

6.2.6 Local de acesso

O usuario pode escolher o momento e o local que melhor lhe convier para acessar as
informagdes desejadas, desde que esteja disponivel equipamento necessario para interagir na

rede de computadores.

O acesso a informagdo digital online, pode ser no local de trabalho (organizagdes,
instituicdes, empresas), no ambiente educacional (escolas, universidades, bibliotecas) e na

residéncia privada (em casa).

A nona questdo "Onde o(a) senhor(a) costuma acessar as fontes de informagao digital
online (via Internet)? As respostas de multipla escolha, resultaram na figura 14 Local de acesso a

Internet:
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Figura 14: Local de acesso a Internet

Observa-se que 77% dos sujeitos acessam a Internet de casa e 75% mencionam que

acessam na UFSC. Ja 20% mencionaram que acessam de outros lugares, tais como: no

consultorio; na UFRJ; na UDESC; na UNIVALI; na UNICAMP; outro enderego (31j.com.br); e

um sujeito respondeu mas nado especificou o local. E 2% nao responderam a respectiva questao.

Portanto, nota-se que os sujeitos utilizam a flexibilidade do acesso e costumam acessar em

casa e na UFSC. Assim eles estdo virtualmente usando a comunicagdo, seja ela sincrona (bate-

papo da disciplina e foruns eletronicos) ou assincrona (e-mail, pagina Web, publicacdes

eletronicas, download, entre outros).

A andlise das dimensdes levantadas sobre o perfil dos usudrios (professores e equipe

técnica) aponta que existe:

uma cultura organizacional sobre o uso da informagao digital online;

perspectiva de ampliar significativamente (86%) o uso imediato da Internet seja no ensino,
na pesquisa e em outras atividades do processo de aprendizagem;

constincia de como os usudrios pretendem utilizar a Internet nas atividades que envolvem a
comunicag¢do participativa;

vantagens no uso educacional no processo de comunicagdo e a importancia de informacgdes
atuais e facilidade de acesso a rede e a quantidade de informagdes disponiveis, além do baixo
custo;

as desvantagens estdo centradas na baixa velocidade de resposta e no excesso de informagdes
disponiveis;

a Internet ¢ considerada como uma ferramenta eficiente na busca e obtengao de informacgoes;
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e dinamica referente a motivacdo no acesso a informagdo na Internet, observando a
multiplicidade de usos com objetivo de estimular o conhecimento (seja pelo uso de diferentes
fontes, seja pela interacdo no processo de comunicacdo no ambiente de aprendizagem);

e quanto a distribuicdo da informagao digital, o correio eletronico € o recurso mais utilizado, e
abre-se a perspectiva de estimular o uso de outros recursos Internet;

e demanda sobre treinamento no uso de fontes de informacao digital online, isto implica em
divulgar servicos e manuseio dos produtos informacionais online; e,

e 0 acesso no local de trabalho e no domicilio da maioria dos sujeitos.

Portanto, nessa analise, pode-se apontar a importancia da selecdo e organizagdao de
informacgdes qualitativas na rede de computadores. Existe uma demanda clara referente a

orientacdo dos diferentes recursos da Internet.

Cada servico e produto necessita ser planejado, e deve-se considerar questdes amplas que
envolvem a compatibilidade dos recursos operacionais e técnicos (hardware, software e
aplicativos), consideragdes sobre a legislagdo sobre direitos autorais, de copyright, de
licenciamento de uso. O fato da maioria das grandes publicadoras cientificas optarem pelo
formato digital online e existirem diferentes categorias de acesso (tais como por demanda, por

assinatura) impulsiona a mudancas nos processos de gestao das bibliotecas.

Novas maneiras de interacdo nos processos de recuperacdo da informagdo online estdo
surgindo constantemente, e as mudangas sdo muito freqlientes sobre as potencialidades dos

recursos (mecanismos de busca, diretorios especializados).

Verifica-se que o interesse dos sujeitos participantes aponta na busca conjunta de solugdes
cada vez mais dindmicas no acesso a informagao digital seja ela proveniente ou necessaria para

satisfazer aspectos das areas cultural, educacional, informativa, técnica ou cientifica.

No proximo capitulo esbocam-se as solugdes de como gerenciar um servigo que atenda a
demanda dos usudrios na EAD, resultando na concep¢do do modelo de gestdo da informagao

digital online.
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7 MODELO DE GESTAO DA INFORMAGAO DIGITAL ONLINE NA EAD

A gestao dos documentos eletronicos no ambiente de redes de computadores da biblioteca
virtual requer planejamento, analise, design, implementagdo (construgdo, armazenamento e
segurancga), gerenciamento e avaliagao.

Ao se planejar espera-se a proposicdo de estratégias e oferta de alternativas ao processo
decisodrio e para que isto ocorra necessita-se conhecer o que precisa ser feito e como fazer além
de considerar quais os beneficios para a organizagdo e a seus usuarios que esta biblioteca virtual
possa oferecer. O diagnostico do ambiente - conhecer fatos e agdes, ao estar especificado facilita
alcangar determinados objetivos organizacionais.

O ambiente da biblioteca virtual para a comunidade académica ¢ composto pela estrutura
administrativa (politicas administrativas ¢ no desenvolvimento de colegdes), por processos
técnicos na selegdo e organizacao (aquisicdo, tratamento técnico e disseminacdo) do acervo
digital online, por uma equipe técnica (bibliotecarios, técnicos em informatica, analistas de
sistemas, pedagogos, Webdesigners, entre outros especialistas) e envolvido pelas tecnologias de
informagdo e comunicagdo (hardwares e softwares).

Requer-se competéncias e habilidades da equipe na execucdo das atividades e tarefas
especificas, nas quais sdo observados critérios para viabilizar o gerenciamento dos arquivos
referente aos contetdos digitais on/ine para auxiliarem no processo de aprendizagem a distancia.

O ambiente das tecnologias de informagdo e comunica¢do em redes de computadores tem
evoluido constantemente e o momento atual permite disponibilizar e acessar, de maneira facil e
dindmica, as informagdes dos arquivos digitais demandados, sejam estes textos, diagramas,
imagens, animagdo, som, video, programas entre outros, mas sempre considerados em bits e ndo
mais em atomos.

O processo de gerenciamento da informagao online da biblioteca virtual deve contemplar
aos aspectos criticos do projeto ou das tarefa, tais como:

e andlise das necessidades informacionais (assunto, contexto, perspectiva, aplicagdes,
entre outros);

e caracteristicas do processo do tratamento da informagdo (analises de contetido e
sinteses envolvendo a indexagao, a classificacdo, a catalogac¢do e normalizacio);

e tarefas objetivas (aplicacdo de critérios de sele¢@o e politicas de acesso);

e tarefas dos processos (sejam estes intelectuais e praticos); e,
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e requisitos de conhecimento, de habilidades e atitudes técnicas, operacionais e
éticas.

As caracteristicas do processo de gestdo consistem no atendimento da demanda
direcionado. Isto implica em conhecer o perfil da comunidade, o foco da institui¢do, o interesse
das parcerias/consorcios (cooperagdo); observar os requisitos da legislagdo de copyright, do
controle administrativo (referente a quem tem acesso para o que, a importancia do
monitoramento constante da demanda), dos prazos (tempo de entrega da informagdo), local de
acesso (de qualquer conexao via Internet), compatibilidade entre os requisitos técnicos (hardware
e software compativeis), interface de facil manuseio para auto-atendimento (self-service),
possibilidade de interacdo constante (flexibilidade e agilidade).

Certamente o ciclo da informagdo alterou-se, € com os recursos telematicos disponiveis,
pela incorporagdo de ferramentas, isto ¢, pela integragdo de bases de dados, consulta de
hipermidia ou textos na integra, pode-se incrementar os processos para ofertar servigos
interativos, que podem ser acessados e transmitidos com maior velocidade nas redes de
computadores.

O desenvolvimento dessa estrutura requer o envolvimento multidisciplinar que abrange
desde a concepcdo do projeto, a supervisdo constante, at¢ o feedback do atendimento. Os
participantes desse processo sdo engenheiros de software e projetos, analistas de sistemas,
pedagogos, bibliotecarios, e especialistas de assuntos na elaboragdo de produtos e servicos de
informacao sob demanda dos usudrios (clientes), tais como: no: apoio técnico e operacional; na
selecao de conteudos; na orientacdo técnica cientifica; na elaboragdo de servicos de referéncia
online e tutoriais. Como todo servigo qualitativo deve ser sempre considerado os niveis de
satisfacdo dos clientes, seja quanto aos aspectos de acesso a informagdo, na facilidade de uso e
ou na interagao.

Portanto requer-se o planejamento estratégico, tatico e operacional na implementacdo de
servigos e produtos ou na melhoria continua dos existentes, em identificar e minimizar os
possiveis riscos (parcerias institucionais, recursos humanos envolvidos, recursos técnicos e
operacionais), ¢ manter prazos de desenvolvimento e execugao.

Necessita-se especificar a viabilidade do modelo de gestdo as bibliotecas que interagem
nas institui¢des promotoras dos programas de educagdo a distdncia para atender as demandas e

satisfazer as necessidades dos usuarios.
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7.1 Necessidades de produtos informacionais

As bibliotecas participam do ensino a distdncia como elemento essencial de suporte
informacional dos cursos oferecidos. Entre os elementos que possibilitam oferecer qualidade ao
ensino a distancia, estdo os servigos e produtos das bibliotecas. Se as mesmas detinham um papel
importante no ensino presencial ou também chamado de convencional, a biblioteca torna-se
praticamente um instrumento de sobrevivéncia em qualquer ensino a distancia.

Cabe aos dirigentes das bibliotecas das organizagdes que atuam na Educagdo a Distancia
procurarem solugdes para atender a demanda informacional, sendo importante que sejam
desenvolvidos e melhorados servigos que atendam o perfil da clientela.

A parceria entre bibliotecarios e os especialistas em tecnologia instrucional permite
desenvolver servicos e recursos dinamicos ¢ interativos a comunidade académica.

Torna-se comum a interagao dos usudrios nos servidores de arquivos e provedores de
contetdo. Utiliza-se de recursos da Internet tais como: correio eletronico, paginas Web, foruns
eletronicos (chats e video-chats), acesso a bases de dados remotamente, publicagdes eletronicas
online, entre outros.

O acesso a informacao na educacdo a distancia, visualizado na figura 15, concentrando-se
na composi¢do dos elementos do repositorio de informagdes digitais/virtuais que devem estar
previamente selecionados e organizados. Estas fontes de informacdo agrupadas por areas
especificas do conhecimento, permitem a redu¢do na sobrecarga da informagao e devem atender
as necessidades e demandas informacionais identificadas pelos participantes em programas de
educagao a distancia.

Cabe mencionar que o usudrio com acesso remoto poderd buscar e contribuir com
informacgdes no repositorio digital online.

O caso do acesso a informacao digital online pode ser comparado como, por exemplo, aos
servicos de consultas ao catdlogo online da Biblioteca da instituicdo que oferece a EAD,
podendo verificar se a obra existe na respectiva biblioteca e se estd emprestada, ou solicitar a sua
reserva.

Os usuarios, ao acessarem as informagdes que necessitam, ativam um desencadeamento de
atividades referentes ao processo de circulag@o e disseminacdo da biblioteca tais como efetuar as
operacdes no sistema: reservar livros; solicitar artigos pelo COMUT online; consultar bases de

dados bibliograficas e textuais; imprimir o que lhes interessa ou o que seja permitido, por meio
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de computadores conectados na Internet, agilizando o processo de distribuigcdo (circulagdo) e

liberando os funcionarios da biblioteca para outras atividades.

Usuario com
acesso remoto

Protec¢ao do sistema
Acess ul TC ontribuiciio (firewall)

. Gerenciador| |Servidor de Servidor
Servidor de de Bases de da Sicte Wl
Arquives Documentos Dados Biblioteca 1o e

Documentas Editor HTHML

per- .
Documentos Bg;?isusde Eiblioteca

Zona de Protecio de dados

Protecio de dados

Repositorio de Informacdes Digitais/Virtuais

Figura 15: Acesso a informacio online na EAD

Quanto a contribui¢do do usudrio no sistema de informacao da biblioteca, sera percebida
pelo fluxo das informagdes solicitadas tanto no setor de circulagdo e principalmente de
referéncia, no qual, geralmente, a biblioteca ¢ mais notada pelo usuério.

As contribuicdes dos usudrios geram o processo de melhoria continua nos servicos
oferecidos e na implementa¢do de novos servigos. Os impactos dessas mudancgas podem ser
decorrentes dos servigos online que afetam também o processo de selecdo e aquisicdo de
literatura (livros, periddicos, teses e outros materiais didaticos) para complementar a colegao
(repositorio) da biblioteca. Portanto, sdo diferentes as situacdes em que o usudrio desencadeia
servicos para atender suas demandas informacionais.

Quanto ao uso dos recursos informacionais, especialmente na poOs-graduacdo, as
instituigdes de ensino brasileiras oferecem cursos a distancia, tais como a UFSC - PPGEP,
Pontificia Universidade Catodlica de Porto Alegre e Universidade Federal da Bahia, com uso
intensivo da Internet, desde a disponibilizacio dos programas, disciplinas, contetdos e,
principalmente, a interface de interacdo online entre professor e aluno.

Torna-se fundamental desenvolver sistemas de comunicagdo que permitam reduzir as

barreiras atuais para que sejam mais compativeis e flexiveis, objetivando facilitar a transferéncia
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de dados ao nivel multidisciplinar e interinstitucional, incluindo a possibilidade de multiplicar
catalogos coletivos que simplifiquem as buscas de informagdes.

O que se espera de um modelo de gestdo ¢ evitar de consultar inimeros catdlogos que
requerem informacdes de buscas as vezes exclusivas e intransferiveis de uma base para outra,
redundando em perda de tempo, de dinheiro e na impossibilidade de utilizar uma excessiva

quantidade de fontes existentes por dificuldades técnicas.
7.1.1 Fluxo da informacao digital e suas aplicagcdes em bibliotecas na EAD

O processo de comunicagao por redes de computadores provoca a relacdo de muitos para
muitos neste processo, possibilitando a interagdo do sujeito referente a aprendizagem a distancia,
diferente da midia tradicional, jornal ou televisdo, que consiste da relagdo de poucos para muitos,
ainda que existam espacos minimos de interagdo, tais como a carta do leitor ou interatividade
pelo telefone, fax e ou correio eletronico. Mas, geralmente, ndo existem possibilidades de
participagdo ativa e instantaneamente.

No processo de comunicacdo sustentado pela tecnologia da Internet, observa-se um fluxo
intensificado de informagdes na comunidade virtual, no qual os sujeitos sdo o foco central do
processo de aprendizado. Desde a apresentagao dos conteudos pelo professor e as experiéncias
dos estudantes (por videos, palestras, slides, textos, publicacdes eletronicas, links selecionados,
etc.), ou pela participagdo nos foruns de discussdo (seja por disciplina ou linhas de pesquisa),
verifica-se que a tecnologia digital possibilita que mais produtos informacionais sejam
compativeis ao trafego em redes de computadores. E necessario selecionar, organizar e

disponibilizar as diferentes fontes de informagao a comunidade de usudrios.
7.1.2 Tipos de fontes de informacgao

As fontes de informagao podem ser divididas em trés tipos:
privadas - que sdo armazenadas na memoria € em arquivos pessoais;
organizacionais - armazenadas por colegas e em documentos internos; e
externas - todas as demais fontes nao incluidas até aqui.
Pode-se dizer que a transferéncia de conhecimento cientifico e tecnoldgico envolve todos
0s meios existentes, ou seja, os documentos impressos, eletronicos, digitais e virtuais, as
informagdes verbais, ou ndo, formais e informais. Esses meios sdo denominados canais, que, de

certa forma, sdo as proprias fontes de onde provém as informagoes.
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Com intuito de caracterizar os canais de informag¢do na educagdo a distancia, baseando-se

na literatura existente, elaborou-se o quadro 11, visando facilitar a discriminagdo desses

elementos.
Quadro 11: Canais de informacio na educac¢ao a distancia

Canais formais Canais semi-formais Canais informais
Artigos de periddicos, teses e Relatorios técnico-cientificos | Discussdes pessoais, chamadas
dissertagdes, manuais, livro-texto, ndo publicados, catalogos de | telefonicas, correspondéncia privada,
normas técnicas, revisoes, trabalhos de | fornecedores, manuscritos € | seja tradicional ou eletronica,
congressos, abstracts, indices e periddicos comerciais. encontros e seminarios, visitas inter-
bibliografias, meios audivisuais. institucionais e reuniodes cientificas.

A comunica¢do informal é um elemento que favorece a facilidade de troca de informagdes
por toda comunidade técnica e cientifica. Estas informag¢des sdo caracterizadas pela rapidez e
redundincia em que circulam entre os pares. Gradativamente, as informagdes oriundas dos
canais informais convertem-se nos canais formais.

Os cientistas preferem utilizar canais informais para divulgar suas pesquisas, pois nao ¢ tao
rigido quanto aos canais formais tais como as publicac¢des periodicas.

O modelo de gestdo informacional consiste tratar os canais formais e semi-formais de
informagao eletronicas/digitais adequadamente para garantir que os canais informais ndo sejam

obstruidos e continuem colaborando no processo da comunicagao cientifica.
7.1.3 Identificagao das necessidades informacionais

O processamento da informagdo ¢ a esséncia da atividade cientifica. E os cientistas tém
dificuldades em manter-se atualizados com o estado-da-arte, principalmente com o crescimento
exponencial das publicacdes nas diversas areas do conhecimento, devendo haver meios mais
seletivos da informacao.

Como visto no capitulo 6, o perfil da comunidade de usuarios na EAD possibilita conhecer
o fluxo dos canais de comunicagao da informacao online para estruturar servicos que atendam as
demandas informacionais da comunidade remota.

A importancia da Biblioteca Virtual no processo da aprendizagem, tanto presencial como a
distancia, torna-se elemento crucial a obtengdo e o uso da informagdo para realizar pesquisas ou
apoiar diretamente no ensino. Isto significa que o usuario da informagao precisa saber onde estao
as fontes, quais as fontes a serem utilizadas e aplicar a estrutura do processo de produgdo
académica (artigos, monografias, seminarios, analises, entre outros).

Planejar e prover servigos de informacdo digital online necessitam de uma adequada

estrutura para manuseio dos recursos da tecnologia da informag¢do e comunicacdo. Alguns



150

processos envolvem atividades e tarefas sdo similares na fungdo tais como visto nas bibliotecas
que operacionalizam os recursos impressos, de audio e eletronicos.

O que muda na relacdo dos usudrios no tocante a estes recursos ¢ saber se 0s mesmos estao
disponiveis pela rede de computadores, onde estdo e como acessa-los. Uma vez obtidos, a
quantidade de informagdo pode provocar uma sobrecarga informacional, sendo necessario a
selecdo e organizagdo da informagao para uso pessoal, académico, técnico e profissional..
Supostamente, os bibliotecarios estdo acostumados a realizar este depuramento, devido a sua
experiéncia e treinamento e, portanto, sdo as pessoas mais indicadas para atuarem como

intermediarias em facilitar a conex@o e compreensao dos recursos na rede de computadores.

7.1.4 Servigos e produtos oferecidos a comunidade virtual

O modelo de gestdo enfoca quais os servicos que a biblioteca necessita disponibilizar a
comunidade virtual. E, aponta novas fun¢des dos bibliotecarios que desempenham a mediagao
entre os recursos da Infernet e essa comunidade virtual. Entre os possiveis servigos a serem
implementados estariam:

e ampliacdo dos canais de interacdo via usudrio: formuldrios interativos, guias da
biblioteca, servigo de referéncia virtual, consulta individual e orientagdo bibliografica;

e boletins de alerta distribuidos em foruns especificos (perfil da comunidade virtual) sobre
publicagdes (impressas e eletronicas) adquiridas pela biblioteca.

e orientagdo online na busca para a realizagao de pesquisas técnico-cientificas utilizando os
recursos da Internet;

e compilagdo de recursos (catalogos de bibliotecas e indices para literatura especializada) e
fontes eletronicas, em diretorios especificos por areas de conhecimentos atendendo a
demanda informacional;

e cursos sobre a recuperagdo da informagdo eletronica na Internet, conhecendo os
mecanismos de busca, técnicas de pesquisa e formulacdes das sintaxes de busca;

e demonstracdes na efetuagdo da pesquisa: como usar fontes, recursos, citagdes e
apresentacdo dos resultados da pesquisa (artigos, monografias, relatorios, etc.);

e disseminacdo interativa por intermédio de conferéncias eletronicas em suas varias formas
(conferéncia eletronica, boletins informativos, mailing lists, féruns de discussdo com
grupos de interesse especifico, etc.);

e tutoriais sobre como a biblioteca funciona, servicos e recursos disponiveis aos usuarios;
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e claboragdo de tutoriais para a realizagdo de pesquisas técnico-cientificas na Internet.

Observa-se que na gestdo de servigos e produtos da biblioteca virtual o espaco de trabalho
ndo ¢ unico e exclusivo do bibliotecario. Mas sim de diferentes profissionais envolvidos desde o
planejamento, a implementagdo, a manutengao e a diversidade de atividades seja na area técnica
operacional, na estrutura administrativa e também na organizacdo dos ambientes pedagdgicos.

Além de conhecer o perfil da comunidade de usudrios necessita-se delinear quais os
processos que sustentam os servigos e produtos desta biblioteca virtual e também quais os
recursos tecnoldgicos que envolve a escolha da infra-estrutura da rede informacional para
suportar a logistica de acesso, a recuperacdo e a disseminacdo dos produtos e servicos

informacionais. Para alcangar esta etapa, utiliza-se da gestao por processos.

7.2 Processos que sustentam os produtos bibliotecarios

O planejamento estratégico da biblioteca virtual consiste em alcancar padrdes de
qualidade, isto ¢, novas medidas para avaliar os servigos e produtos. Ao avaliar o presente pode-
se projetar o futuro, seja nas melhorias continuas ou na implementacao de servicos e produtos.

Para isto sdo necessarios ferramentas de controle da qualidade. Utiliza-se indicadores de
desempenho, por exemplo indicadores no atendimento do usudrio do servi¢o informacional. Os
indicadores podem auxiliar na tomada de decisdo. Cabe salientar que a avaliacdo continua e
constante implica em existir a vontade de melhorar. E produtos e servicos informacionais
requerem mudangas. Além do mais a qualidade comeca sempre pelo capital intelectual da
organizagdo, isto ¢ sdo as pessoas envolvidas nos processos da organizagdo. Que utilizam
tecnologias (questdes operacionais) e tratam com pessoas (questdes comportamentais). Para isto
se concretezir ¢ crucial que haja uma cultura organizacional, seja no conhecer e identificar
oportunidades de melhoria e gerar solugdes .

Neste sentido para contextualizar o desenvolvimento do modelo, ¢ fundamental acessar os
sistemas de redes de informagdes, ou seja, os bancos de dados, os catalogos das bibliotecas da
institui¢ao promotora de EAD, além do acesso aos catalogos, as bases de dados e as publicacdes
online das institui¢des parceiras na educacdo a distancia seja pela realizacdo de consoércios e o do
trabalho cooperativo entre bibliotecas.

As bibliotecas participantes e cooperantes sao vistas como aquelas que além de serem
usudrias também prestam os servicos localmente a sua clientela, mas também podem estar

participando de outros sistemas e redes de informagao.
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O processo das bibliotecas cooperantes e participantes das politicas de acesso a informagao
desencadeia nos servi¢os de atendimento local e remoto, que também utilizam instrumentos das
tecnologias da informacdo e comunicacdo, tais como e-mail, fax, telefone, para executar os
processos de busca e a entrega da informagao solicitada.

Existem diferentes niveis de busca e recuperagdo da informacdo. Dependera
principalmente dos interesses e necessidades do usuario e da qualidade do processo de
recuperacdo da informagdo existente para atender as respectivas demandas.

Espera-se a priori que os servicos de bibliotecas minimize o tempo de entrega de
documentos e atender os aspectos qualitativos que envolvem a abrangéncia, a relevancia, a
persisténcia e a acessibilidade dos documentos solicitados pelo usuario.

Torna-se fundamental acompanhar as mudancgas do perfil das necessidades informacionais
dos usudrios a distancia online para a implementacdo de servigos a distancia oferecidos pelas
bibliotecas, utilizando como malha condutora, no caso, a rede de computadores. A gestdo do
modelo informacional a ser viabilizada busca a integragdo de recursos, como se pode observar na

figura 16.
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Figura 16: Arquitetura de recuperacio distribuida da informacéo

Como os recursos informacionais estdo na rede de computadores, o usuario acessa a
biblioteca virtual. Esta compila as informagdes por areas do conhecimento, envolvendo as

principais fontes de informacao online, as bases de dados textuais, os catalogos de acesso remoto
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as bibliotecas parceiras e dos consorcios € os mecanismos de busca (por tipo, tamanho,
expressao de busca) e diretorios de pesquisa.

Pode-se dizer que o usudrio remoto espera alta qualidade da informacdo conforme seus
propositos, por exemplo, realizar pesquisas, aprimorar os estudos ou escrever artigos. Para isto a
biblioteca virtual deve minimizar o tempo de entrega, facilitar a acessibilidade ao material
desejado e ao utilizar intensivamente as tecnologias da informagdo € comunicagao no processo
de acesso, de recuperacdo e disseminagdo da informag¢do pois provocard impactos na qualidade
do que oferece ao seu usudrio. Para diminuir os custos a realizacdo de parcerias com instituicdes

de renome nacional e internacional torna-se um elemento chave quanto ao acesso e custos.
7.2.1 Processos em biblioteca virtual

Ao desenvolver um conceito de produto ou servigo de informacdo, necessita-se que as
diversas partes envolvidas da organizagdo entendam os impactos, as caracteristicas, as
conseqliéncias e as dimensdes que envolvem o processo.

Ao se criar um projeto preliminar possibilita-se ter uma visdo dos componentes desse
processo, das pessoas envolvidas (quem), das atividades e tarefas (o que) e dos produtos (o que)
processam.

A complexidade da biblioteca virtual consiste em reunir e gerenciar 0s processos, 0s
componentes do ambiente (estrutura organizacional, recursos humanos e tecnologias) para ser o
canal de servicos e produtos informacionais no processo de aprendizagem. O processo deve ser
avaliado e realizado seu feedback para implementar a melhoria continua e a inovacao de

produtos e servigos.

Na gestdo dos servicos e produtos da biblioteca virtual, compete ao bibliotecario adequar
as variacdes da demanda do sistema informagao digital online para uso na educagdo a distancia,
com o intuito de atender as necessidades e buscar a qualidade do servigo, seja na atualizagao
constante e na relevancia da colecao.

No quadro 12 observa-se componentes do processo de gestdo da informacdo na EAD. O
objetivo desse quadro € resgatar as caracteristicas e atribuir especifica¢des referente as fungoes,
as atividades e os produtos da biblioteca virtual. Cabe mencionar que sao delineamentos basicos,
e certamente os objetivos da organizacdo, da abordagem conceptual dos cursos oferecidos no
processo da educacdo a distancia, dos recursos e praticas pedagogicas utilizadas pelos
professores e das expectativas dos alunos podem provocar alteragdes a serem incorporadas ou

eliminadas.



Quadro 12: Componentes do processo de gestio da informacéio online na EAD

Processo | Componentes Perfil (quem) Acdes (como) Produtos (o que)
Administradores da | Manutengdo do canal de|Qualidade na transmissdo
rede de | fluxo da informagdo e da|de pacotes de informagao
computadores comunicagdo

73 Estrutura Responsaveis pelas | Estabelecimento de | Repositorio de acesso aos
-2 organizacional | politicas politicas, padrdes, modelos | enlaces de conteudo
g institucionais e de|e fungdes da Biblioteca
OQ servicos Virtual
Coordenadores  de | Estabelecimento das | Diretrizes do repositorio da
pesquisa e ensino politicas  referentes  aos | informagdo digital online
conteudos da Biblioteca
Virtual
. Técnicos na area de | Escolha da qualidade e |Seguranga (acesso,
Tecnologia da L . ~
< . " comunicagio e | quantidade dos | manutengdo e backup) do
‘Sh informagdo e . e . . o . .
A T informatica; equipamentos utilizados | repositorio de informagdes;
= comunicagao L .
) . para a comunicagdo e a|qualidade na entrega e
5 Comunicadores; . . ~ ~ .
3 transmissao da informagdo |recep¢do dos instrumentos
= pedagogos; de apoio no processo de
o L aprendizagem
Bibliotecarios P £
Engenheiros, Desenvolvimento de | Interface  amigavel aos
analistas de | aplicativos conforme | usuarios envolvidos no
desenvolvimento de | requisitos das demandas | processo da educacdo a
sistemas, centradas nos usuarios distancia
comunicadores
Bibliotecarios Indexagdo, Classificagdo, | Organizagdo, recuperagdo e
Recursos Catalogacdo, recuperagdo | dissemina¢do do conteudo
2 humanos da informagdo e|ca Biblioteca  Virtual;
% normalizac¢do da | Credibilidade das
o documentagio informagdes
Pedagogos Desenvolvimento de | Técnicas e métodos para
(educadores) técnicas e métodos no | contribui na melhoria do
processo da aprendizagem a | processo de aprendizagem a
distancia distancia
Psicologos e | Estudos sobre o | Perfil da demanda centrada
bibliotecarios comportamento dos | no usuario remoto
usuarios remotos
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Reportando-se a visdo do macro processo da biblioteca virtual, como esbocado na figura

17, surgem perguntas referentes ao como gerenciar os processos; quais as variaveis de cada

processo; quais as implicacdes dessas varidveis no modelo de gestdo; qual a logistica da entrada

a saida e como ocorre o feedback.

Também no planejamento necessita-se contemplar as mudangas conforme diagnosticos e

avaliagdes periddicas considerando principalmente as alteragdes do perfil dos usudrios e a

evolucdo das tecnologias da informag¢do e comunicagdo (redes, hardware se softwares).
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Portanto, pode-se salientar que a dindmica do processo necessita de constantes melhorias,

facilitadas pelo feedback decorrente do uso intensificado da rede de computadores.
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Figura 17: Visdo do macro processo da biblioteca virtual

A amplitude do modelo de gestdo da biblioteca virtual visa atender as politicas internas e
externas; as adaptagdes e inovagdes tecnoldgicas e mudangas na equipe multidisciplinar.

O gerenciamento informacional envolve fungdes, atividades, tarefas referente de como se
desenvolve colegdes (selecionar e adquirir o acesso a informag¢do), o tratamento técnico para
facilitar a recuperacdo, o uso e o armazenamento da informacao e a importancia da disseminagao
seletiva (dirigida) dos documentos conforme o perfil das necessidades dos usudrios na educagado
a distancia.

Considerando a amplitude e velocidade que arquivos de informagdes digitais podem ser
acessados, enviados e utilizados, novas maneiras na gestdo dessa informagdo precisam ser
repensadas. Entre as primeiras etapas no gerenciamento estd conhecer quem estd envolvido, de
quais fontes precisa, vantagens e limitacdes que oferece e identificar possiveis problemas que
possam surgir. A ruptura do paradigma esta centrado no foco do usudrio final que utiliza da
estrutura de redes de computadores para satisfazer suas demandas. Portanto tudo isto provocara
mudangas profundas nos diferentes processos da informa¢do e do conhecimento nas
organizagoes.

As informagdes oriundas do gerenciamento de processos auxiliam no desenvolvimento do
modelo proposto, permitindo a interacdo da forma e do conteudo aos participantes do programa
de educagdo a distancia que utilizam a rede de computadores como principal via de
comunicac¢do. Graficamente a concep¢ao do modelo de gestdo da informagdo digital online na

educagdo a distancia pode ser representado pela figura 18:
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Figura 18: Fluxo digital de informacées na educag¢io a distancia

Observa-se, portanto, que o suporte logistico, por intermédio das redes de computadores e
sua estrutura estd em aceitar e participar na padronizagdo de protocolos, compatibilidade de
hardware e software. Fatores determinantes para possibilitar o fluxo da informacao online entre
os diferentes recursos informacionais para atender as demandas dos usudrios.

Certamente surgird a necessidade de estabelecer-se novas politicas e revisdo das existentes
na gestao da biblioteca para atender aos servicos ofertados, pois deve haver um padrao de
qualidade no atendimento dos servigos prestados e também no desenvolvimento das tarefas. Isto
significa considerar todo o sistema centrado no usudrio, tal como, por exemplo, a previsibilidade
da resposta ao usudrio (o individuo tem que saber quando vai receber uma resposta a sua
necessidade).

O objetivo ndo ¢ construir a melhor cole¢do, mas gerenciar os produtos e servigos
informacionais com base em seus processos para permitir o fluxo de fontes de informacodes

online que atendam a demanda da comunidade de usuarios em programas de educacdo a

distancia online.
7.3 Tecnologia que sustenta os processos

O recurso da tecnologia envolve desde a manutengdo, suporte, treinamento ¢ educacao
continuada da equipe, apresentacdo de servicos de ajuda, novas alteracdes técnicas, operacionais
e principalmente a qualidade do contetido. Tudo isto envolve estimativas de custos e beneficios

que a serem apontados pelos gestores da biblioteca virtual.
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Nas diretrizes e politicas da biblioteca virtual devem ser estabelecidos critérios de escolha
dos fornecedores, a credibilidade dos mesmos, requisitos na escolha de equipamentos (software e
hardware) ou de conteudos que abrangem desde o acesso a bases de dados, aos catdlogos
coletivos de bibliotecas, o licenciamento de uso de softwares e até mesmo a autorizagao de uso

respeitando os direitos autorais dos produtos (livros, bases de dados, artigos, teses, entre outros).

Também cabe observar requisitos de compatibilidade e acessibilidade no acesso a outros
sistemas de informacgdo e bases de dados de bibliotecas (acesso remoto aos catdlogos) tais como
o Ex-libris (Aleph — http://www.aleph.co.il); VTLS (Virtua — http://www.vtls.com); Oracle

(http://www.oracle.com); Sybase (http://www.sybase.com).

Facilidade em acessar bibliotecas eletronicas como o Projeto Scielo (http://www.scielo.br)
que oferece artigos na integra nos formatos HTML e PDF. E também aos portais e vortais
tematicos tais como o Prossiga (http://www.prossiga.br)

Todo esse aparente "caos" informacional necessita de uma organizagdo documental, seja
para o desenvolvimento e acompanhamento das cole¢des de links online (considerando que a
maioria seja hiperdocumentos) bem como a gestdo (selecdo, tratamento técnico para efetuar a
recuperacdo e disseminacdo) da informagdo no seu formato fisico (digital online). Ferramentas
na descri¢do bibliografica, utilizadas amplamente devido sua padronizagdo, tais como o Anglo-
American Cataloguing Rules - AACR2, Machine Readable Cataloguing - MARC, uso de
metadados SGML ou HTML especificados pelo Dublin Core e aceitos na industria de
computadores e softwares, além de normas de descricdo de documentos tais como o Page
Description Format - PDF. Estas delimitacdes visam atender especificamente a compatibilidade,
a acessibilidade e a padronizagdo para um alcance global da informacdo em rede de
computadores.

Nos processos operacionais destaca-se a necessidade de conhecer e saber manusear: tipos
de formatos de arquivos de dados; técnicas de compreensdo de dados (Winzip, ARJ); dimensdes;
codificacdo de cores (RGB); resolugdo de cores (profundidade, luminosidade) entre outras
caracteristicas.

Como estratégia do desenvolvimento do acervo digital online (links), as tarefas basicas

para gestdo envolvem:
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e cstudar dos requisitos do perfil dos usudrios (professores, estudantes e equipe técnica),
considerando-se para isto a oferta de novas disciplinas, alteragdes nas bibliografias dos
programas, a iniciacdo e conducao de pesquisas;

e cstabelecer principios e normas para determinada politica de sele¢ao dos links;

e avaliar e recomendar as fontes de sele¢do para o desenvolvimento do acervo;

e analisar a evolugdo das areas do conhecimento que a biblioteca virtual deva atender.

A cultura organizacional sobre a importancia, objetivos e metas da Biblioteca Virtual
necessita de ser sedimentada pela equipe técnica, isto €, a politica da area de atuacdo claramente
definida, conhecida e aceita por todos integrantes da equipe, para que se possa:

e atender as necessidades atuais e futuras demandas pela comunidade na EAD
(estabelecendo a prioridade dos recursos);

e definir a extensao e a profundidade na cobertura teméatica da colecao;

e acompanhar as politicas do desenvolvimento de colecdes da Biblioteca Universitaria
que oferece EAD e também das Bibliotecas parceiras das organizagdes que recebem
EAD, principalmente observando o acesso a cole¢des de periddicos e bases de dados
para acesso ao conteudo demandado; e,

e participar das reunides sobre na oferta dos cursos de EAD da IES, com foco centrado
nas modifica¢des sobre a politica de conteudo da Biblioteca Virtual.

e analisar a conjuntura e objetivos da IES e respectivos programas ofertados.

Cabe lembrar a importancia da credibilidade do acervo qualitativo e atualizado pertinente
as necessidades da comunidade de usudrios envolvidos na EAD. Isto significa que a cole¢cdo nao
podera crescer aleatoriamente, repercutindo na formulagdo de politicas de desenvolvimento e
descarte do acervo digital online. Os critérios de sele¢do do conteudo digital online devem ser
especificos para toda a comunidade de usuarios, principalmente pelo fato deles poderem
interagirem diretamente nesse processo.

Ao usuario ¢ importante acessar e obter a informacdo em menor tempo possivel.
Resultados de estudos mostram que a acessibilidade, aliada a qualidade técnica, sdo fatores que
mais influenciam na escolha de um primeiro canal na busca de informacao entre engenheiros.

A acessibilidade ¢ um fator determinante para a maior utilizagdo de uma fonte de
informacao. Isto significa que ao disponibilizar fontes importantes na rede de computadores e
torna-las acessiveis para diferentes categorias de usuarios que tenham a sua disposi¢ao recursos

técnicos de interagdo e consulta (equipamentos e programas especificos), seja em seus ambientes
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de trabalho e pesquisa ou em sua casa, podem utilizar com maior freqiiéncia os servicos
organizados e disponiveis da biblioteca virtual para atender sua demanda informacional.
No ambiente da educacdo a distincia, as fontes a serem consultadas pelo usuario podem

ser acessadas de trés maneiras: ambiente eletronico residente, eletronico enviado e fisico. As

caracteristicas no quadro 13 podem exemplificar o acesso a informagao.

Quadro 13: Caracteristicas do acesso a informac¢ao na EAD

Eletronico residente (sistema aplicativo sem a | Eletronico  enviado  (com Fisico
intervencdo fisica ou remota de pessoas no |interacdo de pessoas)

atendimento)

No qual a informagdo digital esta disponivel, por [ No qual a interacdio com a | Considera-se

exemplo, num cliente servidor, e o usuario
pesquisa, consulta, recupera e satisfaz sua
necessidade informacional. Um exemplo seria uma
colecdo de dissertacdes e teses, sua indicagdo e
disponibilidade de acesso direto, uma pratica que
ocorre desde 1996 na EPS/UFSC, ou a consulta em
bases de dados bibliograficas e textuais.

informagdo digital ocorre por meio
de suporte digital ou fisico. O
usuario remotamente, isto €, ndo
presencial, solicita uma informagéo
atualmente (em diferentes formatos
ou suportes) que lhe é enviada "por
suporte" digital.

quando o usuario
solicita uma
informac¢ao que
deve ser enviada
pelo suporte fisico
e nao digital.

O modelo de gestdo deve atender também aos requisitos de acessibilidade. Para isto, sdo
necessarios servicos previamente organizados que possam servir a comunidade virtual. Essa
estrutura deve observar critérios de similaridade, ou seja, o que € comum a mesma estrutura: a

comunidade virtual, os contetdos, e 0s servicos.
7.3.1 Logistica da infra-estrutura: rede de computadores

O modelo de gestdo da informagdo em bibliotecas na EAD tem como infra-estrutura a
logistica centrada no uso intensivo das redes de computadores pelos usudrios, necessitando que
sejam atendidas as seguintes etapas desse processo:

e compreender as necessidades desses usudrios;

e identificar o estdgio das demandas informacionais (iniciante, senior, pesquisador,
professor);

e desenvolver pacotes de servigos com foco na comunidade virtual,

e alinhar toda a cadeia de suprimentos a estratégia da instituicdo educacional.

A relagdo entre o custo e o beneficio sobre recursos tecnologicos devem ser abordados no
planejamento: qual a melhor arquitetura do sistema, quais os requisitos de compatibilidade entre
a estrutura da rede cliente/servidos, escolher as redes locais e a distancia, requisitos no acesso
aos recursos da biblioteca virtual e definir quais as configuragdes minimas necessarias na

conexao.
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Necessita-se acompanhar a evolucdo tecnoldgica: capacidade de armazenamento,
velocidade de transmissao, recursos graficos e de acessibilidade, de interacdao. Essas mudancas
necessitam ser observadas no desenvolvimento das tarefas realizadas pelos bibliotecarios, como
também no comportamento dos usuarios na busca por informagdo online para que se possa

incorporar melhorias nos processos € nos servigos.

7.3.2 Ambiente da informacgao

A informagdo pode ser apresentada em diferentes suportes, ou seja, no formato fisico,
digital e virtual, enquanto que o conjunto de atividades desenvolvidas na biblioteca serve para
organizar, tratar e disseminar a informag¢ao para uma demanda especifica de usuarios.

Na figura abaixo, pode-se visualizar a integra¢do entre o suporte da informacao fisico,
digital e virtual; os diferentes produtos de informacdo conforme a demanda do usudrio; € o
conjunto de atividades desenvolvidas no processo de aquisi¢do, selecdo, tratamento técnico,

controle ¢ disseminacao.
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Figura 19: Informacio e seus suportes

Analisando a figura 19, pode-se dizer que o conjunto de atividades técnicas
desempenhadas pelo bibliotecario (back office - nos bastidores) implicard em disponibilizar
produtos e servigos informacionais direcionados ao atendimento dos usuarios (front office - linha

de frente).
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As categorias de produtos de informacgdo, em seus diferentes suportes, podem ser
classificadas em:

fisicas: mapas, livros, atlas, série de atividades especificas;

digitais: bases de dados eletronicas, acesso online, desenvolvimento de colegdes no
formato digital, podem ser também livros (e-books), mapas (e-maps) no suporte digital;

virtuais: bibliotecas virtuais, nas quais podem existir em determinado momento, ou seja,
ativadas e liberadas para o acesso. Por exemplo, uma biblioteca com /inks para acessar os
catalogos remotos de bibliotecas.

A operacionalizagdo de diretorios ou bibliotecas tematicas ambientada na propria Internet,
ou em [ntranet, controlada por senhas de acesso, liberando este diretorio especializado no
proprio cliente servidor da institui¢do que oferece a educagdo a distancia. A compilagdo do
diretorio especializado em CD-ROM, incrementando uma estrutura didatica para os iniciantes
dos cursos a distancia que facilite o acesso da informagdo organizada. cabe lembrar que as
atualizagdes das informagdes, comuns e freqiientes possibilitadas no ambiente de redes de
computadores, ndo serdo possiveis, mas servirdo como um instrumento para a iniciagdo da
pesquisa cientifica. Recomenda-se especialmente seu uso em ambientes de dificeis conexdes
com a rede de computadores; portanto, a informagao selecionada serd um instrumento adequado
na aprendizagem dos recursos educacionais.

A flexibilidade na distribuicdo (um ponto de acesso para muitos pontos de consulta), a
velocidade da transmissdo da informagdo e a quebra de fronteiras geograficas repercutem na
diversidade e qualidade de contetidos e de escolha das técnicas operacionais.

Referente ao conteudo o perfil da demanda ¢ crucial, enquanto as consideracdes técnicas e
operacionais envolvem desde a recuperagao da informagao, a capacidade de armazenamento, do
tratamento técnico e sua apresentacao.

A organizagdo e a busca permanente em atender as necessidade dos usuarios (seja nas
turmas, projetos desenvolvidos pelos professores, estudantes e equipe de apoio instrucional) do
programa de educacdo a distancia, devem ser atualizados constantemente, integrando as demais
cole¢des disponibilizadas online (bases de dados e publicacdes online adquiridas) na instituicdo

para que se possam consultar simultaneamente.
7.3.3 Demanda e o acesso direcionado

No gerenciamento da informagao digital na educacdo a distancia online, que inclui desde

trabalhos desenvolvidos nas disciplinas, nas transparéncias usadas em palestras, seminarios,
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conferéncias, até¢ os videos digitalizados oriundos de video-aulas ou das teleconferéncias; além
de consultar informagdes registradas e armazenadas nos foruns de debates, nas listas de
discussdes, e-mails; resgata-se a importancia de tratar os canais informais de informagdo, que
circulam no colégio invisivel (bastidores). Possibilita, portanto, acessar canais formais e
informais de informagdo, mas que estejam organizadas e disponibilizadas em determinado
cliente servidor.

Como ndo se pode colecionar tudo, por motivos de custos e armazenamento, ¢ fundamental
a realizagdo de critérios de selecdo e politicas ao acesso a informagao. Isso envolvera desde:

e aconcepcao da proposta da educagdo a distancia;

e 0s acertos sobre politicas de acesso e uso das cole¢des digitais e virtuais;

e cstrutura logistica: os protocolos da comunicacao de dados, formatos, intercambio de dados,
e normas de entrega dos documentos para os usuarios;

e politicas de acesso local e remoto: por categorias de usudrios; de parcerias entre as
instituicdes educacionais € 0s consorcios; por assinatura, entre outros;

e questdes estabelecidas sobre os custos operacionais e de acesso, até quantas paginas no
formato fisico poderao ser solicitadas;

e defini¢do dos custos (quem paga o que; quando; como e por que); e,

e no acesso remoto definicio de como sera o controle de acesso as bases de dados
conveniadas.

Ao idealizar o modelo de gestdo da informacdo digital em bibliotecas virtuais para atender
as demandas informacionais da comunidade virtual (professores, estudantes e equipe de apoio)
na educacao a distancia, a estrutura deve atender:

e Conteudo: qualidade no acesso a informacao (sele¢ao, organizacdo e disseminagao);
observancia aos direitos autorais e licengas de uso; acesso ao repositorio de conteudo
das disciplinas; e,

e Técnicas-operacionais: qualidade da rede de computadores; compatibilidade técnica
dos equipamentos e softwares; controle (estatisticas) de uso, seguranga e
armazenamento da informagdo (relevancia e atualiza¢do dos links, do log acesso);
manutengdo da rede local; treinamento (tutorial e cursos), suporte, avaliagdo,
retroalimentacao. Servicos planejados conforme o perfil centrado no usuario (assunto

e contexto); politicas de coleg@o e de cooperagdo. Atividades técnicas bibliotecarias:
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classificagdo, indexagdo e catalogacdo do acervo; referéncia e busca e recuperagao da
informagao.

Na selecdo dos recursos da Internet salienta-se que grande parte do que esta aberto (acesso
gratuito) sdo informacdes que podem também ser vinculadas no acervo da biblioteca virtual.
Para recuperagdo destes documentos, a utilizacdo dos mecanismos de busca, tais como o Google
(http://www.google.com), o Altavista (http://altavista.com), o Hotbot (http://www.hotbot.com),
All-the-Web (http://www.alltheweb.com) entre outros, sdo recursos que vasculham e recuperam
cerca de 16% da Web.

Enquanto o restante, o lado submerso desse Iceberg, precisa de diferentes técnicas para ser
vasculhado. Eis a relevancia de utilizar os diretorios € os guias de assuntos desenvolvidos e
disponibilizados na Web, tais como 0 Argus Clearinghouse
(http://clearinghouse.net/searchbrowse.html) que mantém links para importantes guias nas areas
especificas do conhecimento, tais como: Artes ¢ Humanidade, Comércio e Negdcios,
Comunicag¢ao, Computadores e Tecnologia da Informacdo, Educacdo, Engenharia, Sites
Governamentais, Medicina e Satude, Lugares e Pessoas, Recreacdo, Ciéncias e Matematica,
Ciéncias Sociais entre outros.

O acesso livre a diversos catalogos de bibliotecas online e seus respectivos produtos e
servicos facilita a localizagdo de documentos que podem ser utilizados pelos usudrios a distancia.

O uso de fontes de referencia, tais como bases de dados , enciclopédias, dicionarios,
periodicos eletronicos necessitam ser avaliados por critérios previamente definidos nas politicas
internas da Biblioteca Virtual, e ao serem disponibilizados conforme as licencas de uso dos
direitos autorais. Nestes casos as politicas de desenvolvimento de colegdes e de acesso a
informacdo devem ser uma constante no planejamento, no design, na implementagcdo, na
avaliacdo da respectiva biblioteca virtual.

A seguir estdo as discussdes sobre a viabilidade do modelo e seus pontos criticos.
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8 DISCUSSAO DO MODELO

Neste capitulo sdo abordadas e discutidas questdes sobre o modelo de gestio da
informagdo digital online para atender e satisfazer as necessidades informacionais dos usuarios
envolvidos nos processos de aprendizagem a distdncia. A seguir, abordam-se as questdes sobre:

acesso aos produtos - contetido; processos e tecnologia.
8.1 Consideracgao sobre o perfil dos usuarios X contetudo

A peculiaridade do modelo de gestdo consiste em ser um ponto de acesso a informagdo
organizada online para atender a demanda dos usudarios na EAD.

A caracteristica do modelo de gestdo esta centrada na sele¢ao, compilacao e disseminagao
do conteudo online.

Possibilita ser uma nova forma de organizacdo do conhecimento no processo de
aprendizagem oferecido pelo programas de educagdo a distancia para atender as demandas e
satisfazer as necessidades dos usuarios.

O modelo deve funcionar e ser eficiente: satisfazer a demanda, em tempo integral (24
horas /7 dias por semana), necessita de supervisdo e acompanhamento técnico operacional do
que e como acontece.

Os produtos e servigos a serem oferecidos consistem em:

e claborar alertas online (eventos que ocorrem, prazos de inscricdes e participacdes nos
eventos, artigos, bolsas, prémios, empregos);
acompanhar pesquisas bibliograficas;
oferecer servicos das parcerias - as bibliotecas conveniadas;
identificar tipo de servi¢os que estdo disponibilizados;
determinar quais os requisitos (padrdes) de acesso e uso.
Também ¢ fundamental prestar servigos para a comunidade EAD local, tais como:

ferramentas que facilitam a navegacdo e velocidade no acesso e na obtengdo do material
informacional desejado, integracdo das bases de dados, clareza de quais recursos proporcionam
resultados almejados (tutoriais e orientagdo bibliografica dos tipos de fontes online), possibilitar
a interagdo dos usuarios com os varios produtos na BV: bases de dados em texto na integra,
publicacdes (periodicos, guias, normas, livros) online; avaliacdo constante sobre numero de
usuarios que utilizam o sistema, categorias, tipos de servicos consultados (acompanhar

constantemente grau de satisfagdo e frustragoes dos usuarios).
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8.2 Processo

Como caracteristica principal destaca-se o uso da rede de computadores (tecnologia da
informacao) para obter, disseminar e gerar novos conhecimentos entre as pessoas envolvidas no
processo de aprendizagem na modalidade a distancia, mas pode ser também utilizado para
complementar as atividades do processo de aprendizagem no ensino presencial.

A identificagdo de como ocorre o processo de acesso e de distribui¢do da informagdo
online torna-se significativo para desenvolvimento e melhoria continua dos servigos e produtos
informacionais no processo de aprendizagem na EAD.

Cabe ressaltar a clara definicdo de um conjunto de atividades de retaguarda de forma
suportar as atividades realizadas na linha de frente. Tanto na linha da frente como na retaguarda,

a tecnologia (tecnologia de informagdo e comunicagdo) tem um papel fundamental.
8.3 Tecnologia da informagao e comunicagéao

A estrutura da rede de computadores no Brasil ¢ de fundamental importincia para
desenvolver esta aplicacdo na EAD.

Certamente convénios serdo necessarios para justificar o desenvolvimento e manutengao
de uma biblioteca virtual.

Os beneficiados imediatos e futuros dependem essencialmente do uso das novas
tecnologias de informag¢do e comunicagdo - Internet.

Na questdo logistica, ¢ necessdrio ter clareza sobre: como sera o fluxo da informagdo, o
armazenamento e manutengdo dos arquivos de informacdo, das bases de dados referente a
colecdo de links, dos requisitos de seguranga, do envio, do atendimento online, do
gerenciamento do acesso (senhas, categorias de acesso), da compatibilidade de equipamentos e

programas aplicativos (softwares).
8.4 Vantagens do modelo de gestao

¢ O modelo proposto oferece uma solugdo vidvel na realidade brasileira, baseando-se no
uso de aplicagdes da Internet 2 - RNP2.

e Um dos fatores de adogdo do sistema proposto pelas institui¢des que promovem EAD
seria pela velocidade do acesso da informacdo seletiva, reducdo de perdas de tempo
com lixo eletroénico ou a ndo localizagdo de informagdes relevantes tanto no ensino
como em pesquisas, fator importante ao desenvolvimento educacional, tecnoldgico e

cientifico.



166

e O modelo proposto resulta da pesquisa bibliografica, da problematica aplicada a uma
situagdo real (PPGEP-LED) e da pratica oriunda da gestdo da informagao digital online
durante os anos de 1998-2001 na Biblioteca Virtual nas areas de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagdo que atendem ao ensino presencial e na formagao continuada de
bibliotecarios, cientistas da informagdo e os profissionais de éareas afins tais como
gerentes de sistemas de informacdo e de bibliotecas.

e Os programas de treinamento, capacitagdo, aperfeicoamento e educagdo permanente e
continuada seja presencial, seja a distancia podem se beneficiar com o presente modelo
de gestdo de informagdo, bem como outros programas de EAD podem utiliza-lo na
concep¢ao e incrementacao na proposta de cursos.

e O trabalho ¢ de natureza transdisciplinar, envolve especialistas de outras areas no
desenvolvimento de ferramentas de busca, de filtragem e de disseminacdo da

informagao possibilitando enriquecer a melhoria continua desse modelo.
8.5 Desenvolvimento do modelo de gestao

As informagdes, tecnologias e conhecimentos desenvolvidos neste modelo foram
considerados como elementos do fluxo da informacgao digital em redes de computadores que
possibilitam melhoria na qualidade do acesso a informacdo e no processo de ensino-
aprendizagem, envolvendo as questdes de infra-estrutura logistica, o perfil dos usuérios e as
técnicas da biblioteconomia para possibilitar a organizacdo das informagdes, o acesso a elas e as
estratégias utilizadas.

O gerenciamento por processos baseia-se na estrutura da informacao digital em redes de
computadores, envolvendo a gestdo dos servigos e a hierarquia dos sub-processos, atividades e
tarefas: selecdo, aquisi¢do, tratamento técnico, disseminagdo e circulacdo da informacgdo. Desta
maneira, possibilita a criacdo da Biblioteca Virtual na EAD, considerando o fluxo continuo e o
feedback necessario no ciclo da comunicagdo de produtos e servigos de informacao.

Na concepg¢do do modelo de gestdo, procurou-se caracterizar a arquitetura de recuperacao
distribuida de informacgdes online:

e Biblioteca da institui¢do que oferece a EAD;

¢ Biblioteca da instituicao que recebe a EAD;

¢ Biblioteca da instituicao parceira na EAD;

e Servidor de busca na Internet e Intranet;
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e Outros repositorios: bases de dados credenciadas (escolhidas e ou assinadas);

o Perfil do usuario de acesso remoto, que interage pelo servidor de pesquisa.

A gestdo da informagdo digital baseando-se na identificacdo das caracteristicas da
demanda, as seis dimensdes (o uso, a eficiéncia, motivacao, distribuicdo da informacgao digital,
treinamento e local de acesso), possibilitou direcionar o planejamento do modelo centrado no
usuario remoto.

O acesso do usuério remoto ocorre pelo uso dos recursos da Internet. E facilitado pelo
incremento de ferramentas (browsers), por orientagao dos recursos na IES que oferece EAD, por
ferramentas mais amigéaveis nos métodos de busca da informacdo na rede de computadores e
principalmente pela sele¢do organizada, tratada e disseminada observando evitar a sobrecarga de
informagdes e rapidez a informacao fundamental no processo de aprendizagem.

O controle logistico das interagcdes somente recai sobre as informagdes existentes no
repositorio local. Mas, seria interessante obter informagdes sobre acesso outros repositorios, tais
como relatorios dos atendimentos prestados pelas bibliotecas das parcerias, resultando novos

servigos ou a ampliacao.
8.6 Consideragoes

O processo de gestdo com base em gerenciamento por processos ainda ¢ pouco explorado
enquanto metodologia de implementagao de processos nas bibliotecas.

A pesquisa demonstrou que o processo de gestao identificou produtos, processos e servigos
e que estes cumprem alguns papéis importantes na melhoria dos processos de qualidade no
ensino e na pesquisa.

O perfil da demanda refor¢a a necessidade de sistematizar os conhecimentos sobre os
usudrios de biblioteca virtual ao longo do tempo, em diversas rotinas operacionais, melhorando
sua performance informacional (considerando principalmente que 4reas e linhas de pesquisa
crescem e se ramificam).

A integracdo dos varios processos dotou o sistema de caracteristicas de planejamento,
controle e disseminacdo e identificagdo do perfil do usuario. Todos estes processos (modulos)
possibilitam otimizar o sistema, fornecendo ao seu usudrio o acesso a informacao digital para
apoio no processo de aprendizagem na EAD. Cada vez mais torna-se importante o teletrabalho e
o trabalho interdisciplinar entre os envolvidos no processo.

Necessita-se, sempre que possivel, de recursos do feedback para generalizacdo das
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caracteristicas das situagdes e a identificagdo dos critérios da necessidade de informacao que
permitem julgar o melhor grau de necessidade informacional e os links selecionados para atender
toda a comunidade de usuarios.
A introduc¢do da Biblioteca Virtual na EAD proporciona um diferencial em termos de
acesso a informagdo e qualidade do processo de aprendizagem, o qual requer pesquisas
especificas sobre a avaliacdo e validagao de modelos de gestdo da informagdo digital online.
Em termos de bibliotecas avangou-se, por motivos tais como:
¢ inédito no Brasil e em dmbito Internacional uma concepcdo dessa natureza de biblioteca
virtual na EAD;

e na literatura ndo se observou indicativos para uma solu¢do nova e sim 0 agregar servigos €
tecnologias para as bibliotecas tradicionais, tais como o surgimento das bibliotecas hibridas,
e ainda ndo apontava para a direcdo do novo, "as bibliotecas virtuais";

e na literatura observou-se servigos desta natureza, mas com enfoque de categorizar como um
anexo de servicos da biblioteca tradicional.

Os resultados obtidos mostram que a identificagao pelo gerenciamento de processos pode
formular novas formas de gestdo para os estoques de informacdo digital, implicando mudangas
das rotinas de trabalho, intensificando esfor¢os na resolug@o de problemas, principalmente com a
integracao do trabalho em redes de computadores originando como nova forma de planejamento
e organizacao dos processos na gestao de produtos e servigos de informacao digital online.

Todo planejamento significa projetar solugdes para problemas existentes numa escala
temporal atrelada a investimentos, necessidades atualizadas, custo-beneficio; desta maneira
sempre serao necessarios revisoes e adaptagdes do modelo proposto.

Esta nova forma de organizagdo da informacao virtual possibilita recuperar e disseminar a
informacao de forma imediata, e facilita desenvolver novos servicos e produtos na biblioteca
virtual que podem ser generalizados para outras localidades conectadas remotamente pela rede

de computadores.
8.7 Recomendagodes

A partir da concepgdo desse modelo de gestdo da informacao digital no ciclo do fluxo da
comunicagdo digital online de produtos, processos e servigos, utilizando o mapeamento de
processos, recomenda-se que: a utilizagdo do mapeamento de processos no modelo de gestdo
seja adotado de forma interativa nos programas de EAD, integrando sistematicamente os

professores, estudantes e equipe de apoio.
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Esta pesquisa teve como objetivo estabelecer um modelo de gestdo da informacao digital
aplicado em um estudo de caso. Neste sentido, algumas situagdes ndo podem se generalizadas,
normalmente, na andlise das atividades de pesquisa e de ensino restringindo sua aplicacdo para
qualquer outra IES voltada na EAD. Assim, aplicacdes especificas requerem reformulagdo da
analise da infra-estrutura logistica da instituicdo promotora de EAD, considerando o perfil dos
usudrios e da respectiva qualificacdo técnica do bibliotecario. Para tal necessita-se considerar os
processos de gestdo da biblioteca, seus sub-processos, suas atividades e tarefas referentes ao
processo de aquisi¢do, selecdo, tratamento técnico, disseminagdo e circulacdo da informacao
digital em redes de computadores. E certamente repensar as politicas de desenvolvimento de
colecdes online, estabelecimento das parcerias; e do da avaliagdo constante para a melhoria
continua.

Para a manutencdo, indica-se fazer uso da agregacdo da equipe de apoio técnico, com
pessoal altamente qualificado e envolvido diretamente no processo de ensino aprendizagem.
Assim, havendo recursos humanos que atendem desde os requisitos técnicos, operacionais sera
mais facil procurar solu¢des para a implementa¢do e a melhoria da performance oriunda do
feedback em que o sistema serd operacionalizado.

Os resultados do perfil dos usuarios demonstra que estdo abertos a implementagdo de
novos recursos da Internet, e a EAD online esta centrada em processos complexos e dinamicos.

A estrutura de acesso a informag¢dao em rede de computadores, que utiliza a interacdo e
sendo a tecnologia um objeto actante (quase-sujeito/quase-objeto) para melhoria da performance
do acesso a informagdo digital online, requer observar os segmentos do mercado editorial
respeitar as questdes referentes aos direitos autorais, de licenciamento e de uso. Estabelece novas
rotinas técnicas e operacionais entre os envolvidos no ciclo da informacao.

As diretrizes estratégicas para concepgdo dessa biblioteca virtual na EAD, definidas através do
conjunto de parcerias de acesso a informacdo online, para determinados produtos e de servicos de
informa¢ao, mostram o quanto ainda se necessita da organizacdo destes recursos dos repositorios de
informagao tais como a Internet, as bibliotecas, os CD-ROMs, de banco de dados e as informacdes
pessoais.

Cabe repensar o papel das Universidades e Centros de Pesquisa que devem ter um papel central
como difusores de ensino, pesquisa e tecnologia.

Compete aos bibliotecarios desenvolverem solugdes quanto ao gerenciamento da informagao
online para todas as comunidades. As bibliotecas sdao de vital importancia para o

desenvolvimento social, cultural, educacional, cientifico e tecnoldgico de um pais.
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9 CONCLUSOES

Em relacdo ao modelo de gestdo proposto, caracterizou-se:

e 0s processos e as fun¢des da biblioteca virtual;

e quais as caracteristicas das demandas de seus usuarios (estudantes, professores,
pesquisadores e equipe de apoio instrucional);

e qual a estrutura necessaria e como se pode gerenciar essa biblioteca; e,

e como serd concebida a logistica (aquisi¢do, armazenamento e distribui¢do do acervo
digital online (tais como catdlogo remoto, bases de dados bibliograficas e de texto na

integra online).

9.1 Conclusodes gerais

Estudou-se qual a estrutura adequada a ser oferecida pelas Instituigdes de Ensino Superior

- IES na entrega do material bibliografico online aos estudantes na educacdo a distdncia no

Brasil para atingir suas demandas informacionais.

A partir da contextualizacdo obtida pela revisdo de literatura, envolvendo a gestdo da

informagdo digital na educac¢do a distancia desenvolveu-se um modelo de gestdo baseado na

infra-estrutura logistica da rede de computadores e na analise das necessidades do perfil da

demanda dos usuarios para atendé-los satisfatoriamente. Concluindo-se:

Os beneficiados com a pesquisa sdo dirctamente os envolvidos no processo de
aprendizagem oferecido pelas institui¢des que promovem cursos de educacdo a distancia,
usando as novas midias (redes de computadores) no acesso, recuperagdo e disseminacao da
informagdo digital online, e os bibliotecarios que procuram novas formas de gestdo da
informagao digital online.

Este modelo ndo esgota a aplicacdo, e pesquisas paralelas sempre sao maneiras de repensar
diferentes realidades e principalmente a evolugdo da tecnologia da informagdo e
comunicac¢do implica na possibilidade de novos modelos e retroalimentagao deste.

O questionario tornou-se um instrumento eficaz e veloz, para identificacdo do perfil dos
usudrios - professores, os quais influenciam significativamente no uso da informagao digital
em redes de computadores no processo de ensino-aprendizagem.

Considerando que as novas tecnologias apresentam recursos cada vez mais poderosos,
incrementados e amigaveis, compete aos bibliotecarios resgatarem o papel de mediadores
(tecnologia - informacdo - usudrio) em facilitar em criar mecanismos de orientacdo no uso

das fontes digitais online aos envolvidos no processo de aprendizagem.
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9.2 Dificuldades encontradas
As dificuldades encontradas durante o desenrolar dessa investigacao foram:
e dificuldades em estabelecer limitagdes no delineamento da pesquisa e defini¢do do
modelo de gestdo, oriundos principalmente da amplitude da temadtica e o crescimento
exponencial dos recursos da Internet, das fontes de informagdo digital tanto existente

nos canais formais como informais.

e a fim de manter os prazos para finalizar a pesquisa, limitou-se a abrangéncia dos
documentos obtidos no levantamento bibliografico e a respectiva selegcao. Cabe ressaltar
que a tematica esta em constante evolugdo e existem desdobramentos multidisciplinares
na area abordada, e isto significa que outros estudos devem ser conduzidos ou até ja
estdo e podem dar novos rumos na definicdo de outros modelos de gestdo da informagao

digital online.

e outra dificuldade que pode estar associada a questdo das fontes consultadas estejam
limitadas aos idiomas inglés, portugués e alemdo. Podem ter sido excluidas desta

maneira publicagdes relevantes em outros idiomas.

e verificou-se com os pares a tentativa de localizar equipes de pesquisa referente a EAD

na Franca, mais ndo houve sucesso.

e apresentaram-se dificuldades na terminologia utilizada sobre tipos de usudrios e

categorias de bibliotecas. Tentou-se fazer uma sintese sobre ambas.

9.3 Conjunto de pressupostos da pesquisa

Considerando a pergunta e os pressupostos de pesquisa pode-se dizer que o modelo de
gestdo visa atender qualitativamente a comunidade de usudrios envolvidos no processo de
aprendizagem a distancia.

A rede de computadores, considerada na infra-estrutura logistica, ¢ fundamental para o
desenvolvimento do modelo de gestao.

Novos servicos e produtos devem ser planejados para atender a demanda dos usuarios no
processo de aprendizagem na EAD.

A oferta de conteudo qualitativo possibilita aos usudrios obterem melhor desempenho e
sucesso na processo de aprendizagem.

A projecao de servicos e produtos online deve acompanhar as mudangas que ocorrem, tais

como a flexibilidade e manuten¢do da tecnologia: desenvolver habilidades de pesquisa; apoio
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instrucional na realizagdo de pesquisas; conhecer recursos da Internet possibilitam motivar
professores para que estudantes aprofundem seus conhecimentos através da pesquisa académica.
Novos produtos hipermidia estdo cada vez mais amigdveis e requerem uma estrutura
logistica compativel para a transmissao e recep¢ao dos dados.
Acredita-se que a gestdo da informacdo eletronica nas bibliotecas académicas na EAD
possa proporcionar melhoria e criagdo de novos servigos disponibilizados pela infra-estrutura

logistica da rede de computadores para atender a demanda informacional online dos usuérios.
9.4 Sobre os objetivos

Foi possivel delinear um modelo de gestdo da informacao digital online considerando as
caracteristicas dos produtos e servicos de informacgao, em rede de computadores, no processo de
aprendizagem referente a educagdo a distancia.

Também alcancaram-se os objetivos especificos, mas cabe destacar a importancia do
desdobramento de estudos para a melhoria continua e adaptagdo de novos formatos das fontes

digitais verificando a padronizacdo dos sistemas e recupera¢ao da informacao digital online.
9.5 Recomendacéo de futuros trabalhos

O modelo de gestiao proposto — biblioteca virtual - foi desenvolvido para o estudo de caso
PPGEP- UFSC. Recomenda-se aplicar em outros programas de educagdo a distancia no Brasil e
em outros paises. O uso da rede de computadores as fronteiras fisicas deixam de existir e passam
a existir fronteiras educacionais, idiomaticas e de acesso a tecnologia da informagdo e
comunicagao.

Recomenda-se, também, estudar e analisar o perfil de necessidades informacionais de
outras comunidades de usudrios por um maior periodo de tempo para ampliar o enfoque
longitudinal.

A evolugdo constante das novas tecnologias da informacdo e comunicagdo possibilita
direcionar estudos sobre o fluxo da informagao digital online em diferentes ambientes sejam eles
académicos, empresariais ou em organizagdes ndo governamentais.

Sugere-se a divulgagdo de trabalhos desta natureza em eventos cientificos e pedagdgicos,
além da publicacdo na forma de artigos, relatos em congressos e seminarios para colaborar

principalmente na literatura brasileira e portuguesa sobre a questdo da educagao a distancia.
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Apéndice | - Professores Envolvidos no PPGEP-LED 2000: questionario via e-mail

Questionario Prezado(a) Professor (a):

Este questionario tem como objetivo buscar subsidios para dar continuidade no desenvolvimento da tese que esta
sendo realizada no Programa de Po6s-Graduag@o de Engenharia de Produgdo da UFSC, sob tema o Modelo de
gestao da informacéo digital online em bibliotecas académicas na educacio a distancia. Para tanto, a presente
coleta de dados visa complementar o perfil dos professores que atuam na educacéo a distancia utilizando a Internet
em suas disciplinas. Suas repostas serdo tratadas como estritamente confidenciais, preservando-se a privacidade da
fonte de informagdes.

Agradeco antecipadamente pela sua colaboragéo!

Ursula Blattmann

Procedimentos: favor responder e enviar para e-mail: ursula@ced.ufsc.br

1. Ao utilizar a Internet como ferramenta de apoio no seu cotidiano, de que maneira o(a) Sr(a) emprega este
recurso? (Marque mais de uma resposta, se for o caso)

() Realizag@o de pesquisa pessoais

() Realizacao de pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos de p6s-graduagio, em sala de aula a distancia

() Orientagao das pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos, em seus locais de acesso a Infernet, fora da sala de
aula a distancia

() Demonstracdes em sala de aula distancia

() Troca de mensagens, apds a aula, com os alunos e/ou outros professores

() Intercambio com outros grupos de pesquisa e/ou discussdo, durante o trimestre de aula

() Desenvolvimento de trabalhos colaborativos entre os alunos

() Outros (favor especificar)
() Todas as alternativas anteriores

2. O(a) Sr(a) pretende incluir ou aprimorar a utilizagdo da /nternet nos proximos trimestres, dentro do planejamento
da sua disciplina ?

() Sim () Nao

Em caso positivo, de que forma pretende se utilizar da Internet 7 (Marque mais de uma resposta, se for o caso)

() Realizagao de pesquisa pessoais.

() Realizacao de pesquisas dos alunos, em sala de aula a distancia.

() Orientacao das pesquisas, ou de outros trabalhos dos alunos, em seus locais de acesso a Infternet, fora do
ambiente da sala de aula a distancia.

() Demonstragdes em sala de aula a distancia.

() Troca de mensagens, apos a aula, com os alunos e/ou outros professores

() Intercambio com outros grupos de pesquisa e/ou discussdo, durante o tempo de aula

() Desenvolvimento de trabalhos colaborativos entre os alunos

() Outros (favor especificar)
() Todas as alternativas anteriores

3. Na sua avaliacdo, quais sdo as maiores vantagens do uso educacional da Internet ?
(Marque mais de uma resposta, se for o caso)

() Quantidade de informagdes disponiveis

() Atualidade e oportunidade das informagdes

() Facilidade de utilizagdo da rede, seja pelos alunos, seja pelos professores

() Possibilidade de acesso a pessoas e instituicdes geograficamente afastadas

() Baixo custo

() Recursos oferecidos

() Outros (favor especificar)




187

4. Na sua avaliaggo, quais sdo as maiores desvantagens do uso educacional da Internet ?
(Marque mais de uma resposta, se for o caso)

() Excesso de informagdes disponiveis

() Falta de recursos que sirvam aos objetivos da disciplina

() Dificuldade de utilizagdo da rede, seja pelos alunos, seja pelos professores

() Baixa velocidade de resposta

() Baixa qualidade da informagao

() Alto custo

() Pouca disponibilidade de laboratdrios com acessos a rede

() Outros (favor especificar)

5. Na sua avaliagdo, existe algum outro instrumento que seja mais eficiente do que a Internet para complementar o
acesso a informagdo para atingir os objetivos propostos em sua disciplina? Quais? (favor especificar)

6. De que forma sdo motivados os alunos para acessarem a informagao por meio da Internet tanto nas atividades de
sua disciplina como na elaboragdo das pesquisas?

7. De que forma sdo distribuidos aos alunos os recursos de informacao digital?
() Por correio eletrénico e em attachment.

() Pelos foruns de discussdo da disciplina.

() Na apresentagdo da disciplina.

() Nas salas de aulas da disciplina.

() Na biblioteca da disciplina.

() Outros (favor especificar)

8. Qual o treinamento que o(a) senhor(a) necessita para utilizar as fontes de informagao digital online (via Internet)?
() Orientacao aos usuarios promovido pela Biblioteca Universitaria da UFSC sobre servigos existentes (bases de
dados, levantamentos bibliograficos, servigos de alerta sobre documentos adquiridos).

() Tutorial sobre recursos e servigos disponiveis online.

() Tutorial sobre técnicas de busca em bases de dados online e mecanismos de busca da Internet.

() Orientagdo sobre técnicas de busca em bases de dados online e mecanismos de busca da Internet.

() Outros (favor especificar)

9. Onde o(a) senhor(a) costuma acessar as fontes de informacdo digital online (via Internet)?
() Em casa

() Na Universidade Federal de Santa Catarina.

() Em outro lugar (favor especificar):

Gostaria de receber os resultados dessa pesquisa por e-mail? () sim () ndo

Grata pela sua ateng@o e colaboragéo!
Ursula Blattmann E-mail: ursula@ced.ufsc.br

P.S.: favor dar um replay nessa mensagem: ursula@ced.ufsc.br
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