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“Qual 0 momento mais importante da vida do homem?
O mais importante € sempre 0 momento presente (a hora da verdade)
Qual a pessoa mais importante?
A pessoa mais importante é a que esta a nossa frente (o cliente)
Qual atarefa maisimportante a ser feita?
E fazer o cliente feliz (encant&-l0). Superando suas expectativas’.
| nterrogacOes abstraidas de uma lenda oriental citada por J. Santos
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RESUMO

Pesquisa sobre necessidades e expectativas informacionais de usuarios (mestrandos
e professores) do Programa de Pés-Graduacéo de Engenharia de Producdo da Universidade
Federal de Santa Catarina dos cursos adistancia, realizada nos meses de junho e julho de
2000. Identifica bens e servicos informacionais, que poderdo ser disponibilizados em uma
biblioteca com o objetivo de satisfazer as necessidades informacionais de usuarios. Visa
conscientizar aos gerenciadores da informagcdo que o plangamento de modelos de
bibliotecas académicas tem que estar centrado na voz dos usudrios tanto presenciais, quanto
off campus, com suas proprias caracteristicas, necessidades e expectativas. Pressupde que
as bibliotecas, para obterem satisfacdo dos usuarios, terdo que se adequar a eles,
compreendendo-os melhor, assim como superando suas expectativas. Utiliza a pesquisa
exploratéria, com abordagens qualitativas e quantitativas, e o instrumento de coleta de
dados aplicado foi o questionério, disponibilizado através da URL: www.ufsc.br/pessoais/eliane.

Os resultados mostraram que 0s usuérios necessitam de informagdo para a obtencdo de
conhecimento, motivados pela sua atualizacdo, para producdo de artigos cientificos e
dissertagOes. E esperam que as Unidades Informacionais disponibilizem produtos nos
diversos suportes existentes, isto €, convencionais e digitais. Pressupde um modelo de
biblioteca hibrida como a mais adequada a0 atendimento das necessidades e interesses
destes “novos usuarios’, pela sua alta flexibilizagdo na prestacéo de servigos e por ser mais
apropriada arealidade atual para a prestacdo de servicos.

Palavras-chaves. Necessidades de Usuario, Expectativas de Usuarios; Estudos de
Usuérios; Bibliotecas Convencionais; Bibliotecas N&o-Convencionais, Educacdo a
Distancia; Biblioteca Hibrida.
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ABSTRACT

This research is about users (graduation students and professors) information needs
and expectations about the distance education Engineering Post Graduation Program of the
Federal University of Santa Catarina and it was done on June and July of 2000. It identifies
informational tools and services, that can be made available on alibrary to satisfy it's users
informational needs. It wishes to make information managers become aware the that the
model planning for academic libraries must be focused on the point of view of regular and
off-campus users, with their own characteristics, needs and expectations. It assumes that the
libraries in order to get it's users satisfaction, will have to get adequate to them,
understanding them better, and also fulfilling their expectations. This work uses the
exploratory research, with qualitative and quantitative approaches, and the data gathering
instrument was the form, available in the URL: www.ufsc.br/pessoais/eliane . The results

show that the users need the information to obtain knowledge, compelled by its up to date
status, to produce scientific articles and dissertations. And they expect the Informational
Units to offer products throughout the various existing supports, which are, conventional
and digital. It assumes that the hybrid library is the most appropriate to the actual reality of

the services area.

Key words: Users Needs, Users Expectations; Users Studies, Non Conventiona Libraries,

Distance Education, Hybrid Library.



1 INTRODUCAO

Vive-se em uma época de profundas inquietaces, onde as reais necessidades do
homem e das organizacbes modificam-se com a explosdo permanente dos processos de
mudanca e com a constante inovacdo tecnoldgica. Tais mudancas também atingem as
bibliotecas, que colaboram com a educacdo a distancia, facilitando o acesso & diferentes
fontes de informagdo. Os profissionais que atuam em bibliotecas confrontam-se com novas
perspectivas de atendimento as necessidades de seus usu&rios, geradas com o advento da
Internet, j& que estas passaram a atender, além dos usuérios locais, os usudrios adistancia,
“tornando-se deste modo importantes ancoras das Instituigdes de Ensino”. (Tiffin &
Rajasingham apud Blattmann & Dutra, 1999, p. 2).

Segundo Clougherty et al (1998), o ponto central da missdo das bibliotecas é criar
um ambiente de aprendizado que encorgje a pesquisa de qualidade e as realizacbes
académicas em uma comunidade diversificada. E as maiores alternativas sdo desenvolvidas
para buscar a satisfacdo dos usuérios das hibliotecas, através da: identificacdo de suas
necessidades; oferta de informacfes e servicos atuaizados;, e melhora do didlogo e do
envolvimento com os mesmos. Portanto, é impossivel pensar em bibliotecas sem considerar
a satisfacdo do cliente satisfeito em relacdo a qualidade dos bens e servicos recebidos, e €
esta a maior “eficiéncia e eficacia™ de uma unidade informacional, quando consegue
satisfazer seu publico avo. Este € o grande desafio que terd que enfrentar para o seu
reconhecimento, sua credibilidade e participacdo efetiva dentro do contexto universitario.

Desta forma, pode-se inferir que a fungdo principal da biblioteca universitaria é
servir de base de acesso a informacéo e de ferramenta de desenvolvimento e distribuicéo de
programas educacionais, orientados para 0 melhoramento e a qualidade das pesquisas
académicas.

Para Pinheiro & Costa (1999), o compromisso da organizacdo em sua missdo de

servicos, esta concretizado em acBes empenhadas em anteceder, atender e exceder as

! Eficiencia: melhor utilizagio possivel de recursos. Eficacia: pleno atendimento aos objetivos.



expectativas e necessidades dos usuérios, pois isto é um referencia para as bibliotecas na
reducdo dos seus problemas praticos e na busca da verdadeira espiral da qualidade.

O uso de tecnologias emergentes evidencia que a tendéncia dos usuarios € buscar
cada vez mais servicos que utilizem todos os recursos tecnoldgicos, que estimulem e
promovam sua participagao tanto na producéo, quanto no acesso e uso da informacéo. Tais
servicos devem estar comprometidos com grupos especificos de usuérios, tratando de
identificar suas necessidades intrinsecas, personalizando bens e servicos, em fungdo de
pessoas ou grupos, e ainda fornecer meios de compreensdo para 0s usuarios, mantendo
dia ogos constantes entre provedores e consumidores da informacao.

A inovacao tecnol égica possibilita um meio de acesso a aprendizagem, destes novos
ambientes para pessoas que se encontram dispersas geograficamente, evitando
dedocamentos, aém de favorecer o desenvolvimento de habilidades e competéncias
cognitivas com autonomia, criatividade, autodisciplina e responsabilidade com a propria
formagdo, construcdo do conhecimento e aprendizagem cooperativa.

Assim o0s recursos educacionais devem estar disponibilizados, de maneira que
oferecam originamente, bens e servicos com valor agregado, que satisfagam as
expectativas informacionais dos usuarios e estejam adaptados: as novas racionalizacdes de
tempo; & localizagdo fisica da informacdo; aos modos de aprendizagem individualizada
e/ou cooperativa.

Portanto, cabe a Universidade, através da tecnologia de informacdo, adaptar-se e
inserir-se neste processo de ensino a distancia, que vai além do uso da linguagem ora e
escrita, dos recursos do giz, do quadro negro e do livro didatico, mediante a utilizacdo de
novas tecnologias das imagens, dos bancos de dados, das telecomunicaces, dos novos
produtos de hardware e software, das hipermidias pedagdgicas, das redes de computadores
(Internet e Intranet) como tecnologias para a educacdo presencial e a distancia (Silva,
1998). Com o advento e a evolugdo da informatica, ocorreu uma integracdo das diferentes
midias, que alia os recursos de video, audio, som, animacdo, texto, graficos e outros,
gerando multiplas aplicacdes voltadas para a economia, diversdo, marketing, processos de
trabal ho, treinamento, entre outras, além da educacéo formal e informal.

Em suma, o0 que se pretende com este estudo € identificar, sob ponto de vista dos
USU&rios, quais sao suas necessidades e expectativas informacionais, para, com isto, auxiliar



os gerenciadores de informagdo no plangjamento de bibliotecas direcionadas aos cursos de
Educacéo a Distancia e, como resultado, disponibilizar bens e servigos informacionais de
qualidade.

1.1 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Este trabalho esté inserido na érea de concentragcdo em Qualidade e Produtividade
do Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Producéo da Universidade Federal de
Santa Catarina, e esta dividido em sete capitul os:

O primeiro capitulo apresenta a fundamentacéo da proposta desta dissertacao.

No segundo capitulo estdo incluidos a caracterizagdo de servicos e a revisdo da
literatura sobre estudos de usuérios, que utilizam bibliotecas mediante abordagens
tradicionais desenvolvidas até a década de 80; Ultimos estudos de usuarios a distancia,
desenvolvidos na década de 90 até os dias atuais, e 0 estado da arte sobre necessidades e
expectativas de usuarios.

O capitulo trés apresenta a diferenciagdo entre conceitos de unidades convencionais
e ndo-convencionais, evidenciando as bibliotecas ndo-convencionais, € mostra o papel das
bibliotecas hibridas no momento atual, pela sua ata flexibilizacdo na prestacéo de bens e
servigos of erecidos aos Usuérios.

O quarto capitulo discute as facilidades do acesso a informacdo e as tecnologias
atuais que ddo suporte a Educacdo a Distancia, como também da um panorama da
Educacéo a Distancia no Brasil, e em especia na Universidade Federa de Santa Catarina,
enfocando o Laboratério de Ensino a Distancia - LED, ressaltando-se as caracteristicas e as
tecnologias mais usuais na UFSC.

O quinto capitulo descreve a metodologia utilizada, apresentando a amostragem, o
instrumento de coleta de dados, as variaveis e a tabulacdo dos dados.

O sexto capitulo mostra os resultados obtidos na pesquisa, fazendo-se a relagdo com
o referencial tedrico e com todas as etapas da pesquisa.

No sétimo capitulo estdo contempladas as conclusbes e as recomendacOes para
trabalhos futuros. Em seguida, apresentam-se as fontes bibliogréficas, citadas e consultadas
e, por ultimo nos apéndices, 0 question&rio para a coleta dos dados e flexibilizacdo de
produtos em bibliotecas hibridas.



1.2 O PROBLEMA DA PESQUISA

Na década de 1990, o nimero de estudantes de pesquisa de nivel superior aumentou
substancialmente, segundo Macauley (1997, p. 1), em parte, devido a unificacdo do setor
terciario em educacdo, principalmente em cursos de PhD, AED e Mestrado. Dado o
aparente sucesso dos programas de pesquisa “off campus’ nas universidades, é de fato
surpreendente verificar que, até 1995, ndo houve praticamente pesquisas cobrindo as
necessidades de informagao desses tipos de usuarios.

Para se investigar necessidades e expectativas informacionais de usuérios, tanto a
distancia, quanto presenciais, pode-se utilizar dois tipos de abordagens, conforme Dervin &
Nilan (1997): as abordagens tradicionais e as alternativas: As abordagens tradicionais estéo
voltadas para o contetdo (linhas teméticas de interesse de grupos de usuarios) e para a
tecnologia (uso de livros, fontes, base de dados, computador ou o préprio sistema), e estéo
mais direcionadas sob a optica dos servicos de informagdes. Nesta Optica, 0 usu&rio é
apenas o0 informante, ndo sendo em nenhum momento objeto do estudo.

Até a década de 1990, a grande maioria dos estudos de usuarios estava mais voltada
para as abordagens tradicionais e, por isso, de acordo com Ferreira (1996), 0s usuérios eram
vistos apenas como um dos integrantes do sistema, mas nd como a razdo de ser dos
servicos, sendo relegados a posicdo passiva de receber bens e servicos que lhes eram
oferecidos, sem que suas preferéncias fossem ouvidas e atendidas. Isto €, na fase do
plangjamento, ndo existia uma participacdo efetiva do usuario, e a selecdo e aquisicao dos
produtos a eles oferecidos era intuitiva. Isto acontecia porque existia uma divisdo entre
bibliotecas centradas em tecnologias e centradas em pessoas. E € por esse motivo que 0s
bibliotecarios, ainda hoje, estdo lutando para definir a biblioteca do futuro, adaptando novas
tecnologias as fungdes bibliotecérias existentes. E 6bvio que existem boas razdes para isso,
porém, ndo se pode esquecer para que servem tais recursos e para quem ira servir e, desta
forma, € imprescindivel a participacdo dos usué&rios no plangamento dos sistemas de
informagao.

A abordagem alternativa, conhecida como abordagem centrada no usuario (Dervin
& Nilan, 1997), tem como objetivo: 0 processo de se buscar compreender o que séo
necessidades de informacdes, sob a perspectiva do usuério, e o uso da informacdo, que
também deve ser dado e determinado pelo proprio usuario. Neste sentido, defende-se a



obrigatoriedade de se enfocar o problema individua do usu&io: que informagdo um
individuo quer encontrar no sistema de informacdo, e como o0 sistema pode melhor ser
projetado para preencher estas necessidades.

Tais necessidades devem resultar em produtos especializados, agregando valor a
informacgdo, de forma continuada, pois, tanto as preferéncias individuais como as grupais
modificam-se no decorrer do tempo, principalmente, neste caso, referindo-se aos cursos de
Educacdo a Distancia do Programa de Pos-Graduacdo em Engenharia de Producédo da
Universidade Federal de Santa Catarina, onde os alunos de mestrado permanecem nos
cursos, em média, por dois anos. Desta forma, exige-se do gestor da informacdo uma alta
flexibilidade e criatividade na oferta de produtos informacionais, sendo necessaria uma
interagéo direta com os mesmos. As Unidades de Informagdes devem ser modeladas de
acordo com seus usudrios, suas necessidades e expectativas, na busca € no uso de
informac&o de formaa maximizar a eficiéncia destas Unidades.

Um outro fator preponderante diz respeito a conscientizacdo dos gerenciadores de
informacBes em dar maior importancia a habilitacdo dos usuérios para 0 uso de novas
tecnologias, para que estes possam estar aptos a acessar toda a gama de informacdes
disponibilizadas e falar a mesma linguagem das Unidades de Informagdes. E isto ja podera
ser diagnosticado na fase do plangjamento, evitando futuros prejuizos aos usuérios, pois as
linguagens podem estar divorciadas de suas reais expectativas, que sdo especificas para
cada individuo ou grupos de usuéarios, criando, desta forma, barreiras nas comunicacoes.

Portanto, este estudo visa responder ao seguinte problema: Como identificar
necessidades e expectativas informacionais, sob a éptica dos usuérios (alunos e
professores), dos cursos a Distancia do Programa de Pés-Graduacédo em Engenharia de
Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina, que dardo suporte aos
gerenciadores de informacdo do LED e da Biblioteca Universitéria, para projetar ou

modificar model os de bibliotecas direcionadas a Educacéo a Distancia?

1.3. OBJETIVO GERAL

Identificar necessidades e expectativas informacionais, através de estudos de usuarios
(alunos e professores) pertencentes ao Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de
Producéo-PPGEP da Universidade Federal de Santa Catarina, para dar suporte aos



gerenciadores de informacdo a projetar ou modificar modelos de bibliotecas

direcionadas aos cursos ministrados a distancia.

1.3.1 Objetivos Especificos.

Detectar, sob a Optica dos usuarios, produtos informacionais de bibliotecas, necessarios
paradar suporte & Educacéo a Distancia;

contribuir para melhorar o atendimento aos usuérios de bibliotecas dos cursos a
disténcia da Universidade Federal de Santa Cataring;

investigar o propdsito de busca por informacdo em bibliotecas projetadas para dar
suporte aos cursos a distancia;

verificar se os usuarios (alunos e professores) do Programa de de Pés-Graduacdo em
Engenharia de Producdo da UFSC, a distancia, s0 experientes ou inexperientes no
processo de busca por informacéo;

detectar quais sd0 0s meios utilizados pelos usuérios para a recuperacao da informagao;
verificar qual € o tempo tolerdvel, sob a dptica do usuédrio, para a obtencdo da
informagé&o;

investigar como o usuario costuma adquirir informagoes;

identificar quais os temas que atualmente s0 mais importantes para integrar 0s acervos
de bibliotecas projetadas para os cursos a Distancia;

detectar a importancia dos treinamentos no uso e na busca da informagao, sob a éptica

do usuério, e quais instrumentos sdo facilitadores paratais fins.

1.4 JUSTIFICATIVA

Estudos relacionados as necessidades e expectativas de usuarios de bibliotecas
projetadas para os cursos a Distncia sdo ainda em numero bastante reduzido,
principalmente no Brasil, e podem ser considerados indicadores valiosos para o
melhoramento continuo de bibliotecas projetadas para os cursos a disténcia, como também
para a quantidade de trabalhos que se referem a estes estudos. (Nunez Paula, 1998) E, em

consequéncia deste quadro, algumas bibliotecas ainda sdo projetadas, sem que se



investiguem, junto aos USUA&Tios, quais 0S bens e servigos sdo importantes para suas
necessidades de informag&o.

Desta forma, torna-se evidente que o plangamento de bibliotecas tem que ser
centrado nas necessidades dos clientes, na prestacéo de bens e servicos de qualidade que
correspondam &s suas reais necessidades e expectativas, pois 0s detalhes sobre 0 uso destes
recursos académicos, ainda ndo estdo bem claros assim como 0s problemas e as
preocupacdes que 0s usuarios tém quando os utilizam para pesquisa, 0 ensino e a extensao.
Também se faz necessario descobrir quais sdo suas definicbes sobre a relevancia da
informagao.

Por esta razéo, 0 conhecimento que se tem a respeito das caracteristicas dos usuérios
e de suas necessidades (cuja satisfacdo € o principal objetivo das entidades de informagao),
na maior parte das vezes, € intuitivo, ou derivado de um estudo da demanda e ndo de um
verdadeiro estudo objetivo das suas necessidades. Isto tem acarretado grandes
consegiiéncias. produtos e servigos oferecidos para satisfagcdo hipotética e para grandes
massas de usuarios, pois € muito dificil compatibilizar contetdo, forma, freqiiéncia e
volume com as necessidades grupais ou individuais de usuarios.

Neste sentido, esta pesguisa pretende colaborar com os gerenciadores de Unidades
Informacionais, mostrando-lhes que o plangjamento de bibliotecas deve ser participativo,
contando com a colaboragéo de clientes internos, externos, fornecedores e, principa mente,
de usuarios.

1.5 LIMITACAO DO OBJETO DA PESQUISA

Fez-se uma revisdo sintética de estudos de usuérios de bibliotecas convencionais
existentes, tais como: bibliotecas publicas, universitérias, escolares, especias,
especializadas, porque estudos desta natureza foram realizados exaustivamente na década
de 40 até a década de 80 por pesquisadores internacionais, nacionais e estaduais.

Com relacdo a Educacdo a Distancia do Curso de Pés-Graduacdo em Engenharia de
Producdo da UFSC, procurou-se mostrar somente os Ultimos relatos, descritos em
dissertacOes e teses defendidas na UFSC nos 4 Ultimos anos.

Como o foco deste estudo € o usudrio, fatou o enfoque da participacdo do
gerenciador no processo de prestacdo dos servigos informacionais, considerando que é



fundamental o gerenciamento e a execugdo das atividades no acesso e na recuperacéo da
informagdo e, na participacéo efetiva desse no aspecto (suporte) a obtencdo da informagéo
digital.

Um outro fator limitante € que, por tratar-se de um estudo de caso, seus resultados
ficam restritos a apenas esta pesquisa.



2 A PRESTACAO DE SERVICOS EM UNIDADES DE
INFORMACOES

A participacdo dos usuarios na prestacéo de servicos € uma vantagem em termos de
qualidade, uma vez que o gestor da informacdo podera flexibilizar seus produtos, para
adequé-los a0 uso, no momento em que estdo sendo prestados de acordo com as
solicitagBes de seus usuarios.

Nota-se que 0s servicos ndo podem ser inspecionados antecipadamente, ja que sao
consumidos no momento em que estdo sendo produzidos, pois o cliente esta presente e
participa deste processo. Além disso, suas expectativas sd0 mutévels, 0 que requer um
processo flexivel, sempre pronto a alteracBes que visem oferecer grandes satisfacdes para
0s usu&rios. Desta forma, verifica-se que o conceito de qualidade em servigos diz respeito
&s facilidades diretas que as Unidades Informacionais colocam para Seus usuarios em

termos de atendimento as suas necessidades e expectativas.
2.1 SERVICOS

Para alguns autores, a industria é essencidmente a transformacdo de matérias-
primas em produtos acabados. Qualquer outra atividade, como o tratamento da informagéo
ou a gestdo do conhecimento, é considerada servico. (Téboul, 1999, p. 19).

Neste processo, € o cliente que dispara a operacdo, muitas vezes no sentido de
guando e como ira realizar-se (Gianesi & Corréa, 1994). Este alto contato entre usuarios e
gestores da informag&o permite maior flexibilidade para o atendimento das expectativas
individuais ou grupais dos usuarios (Figura 1). E a tecnologia da informacdo tem
propiciado que o servigo também sgja levado ao cliente, ao invés deste estar presente
fisicamente.

Como as bibliotecas s&o uma organizacéo de servigos, e em conseqiéncia oferecem
a seus usuarios pacotes de servicos (composto por bens e servicos), faz-se necess&rio o
entendimento da operacdo de servicos em organizacfes, pois € de suma importancia para a
compreensdo desta pesquisa, jA que a geracdo de servicos € diferente da geracdo de
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producdo de bens e, para tal, a literatura acena com uma variedade de conceitos para
estabel ecer esta distingéo.

Figura 1l — Diferenca Entre Bens e Servigos

“a
‘/_\
%
Servigos precisam Bens ndo precisam
da presenca do usuario da presenca do usuério
para serem produzidos para serem produzidos

Fonte: Adaptada de Gianesi & Corréa (1994, p. 33).

Dentre os varios conceitos de produtos, bens e servigos, ressaltam-se os de Juran
(1992, p. 2), por ser uma definicdo ampla e precisa. Para este autor, “o produto é o termo
genérico para qualquer coisa que se produza, bens ou servigos’. Na perspectiva do autor,
“bem € entendido como algo fisico, enquanto servigo significa trabalho feito para outro”.
Neste caso, 0 bem seria um livro, um periédico nos diversos formatos, o servico seria 0
atendimento; e o produto, o somatério destes dois fatores, associados a outros, que levam
0s usuarios a reutilizarem os produtos das bibliotecas, quando suas necessidades sdo
atendidas e suas expectativas superadas.

Porém, tdo importante quanto reconhecer essas diferencas, € saber quais sdo as
caracteristicas de servicos e de bens, que deverdo estar presentes na mente dos
gerenciadores de informagdes, influenciando mesmo suas decisdes do dia-a-dia, (Quadro
1).



Quadro 1- Caracteristicas de Bens e Servigos

11

BENS

SERVICOS

Os clientes recebem um produto tangivel
na forma de bens que podem ser vistos e
tocados.

O cliente recebe um servico intangivel
gue pode satisfazé-lo ou ndo.

Os bens permanecem com o cliente.

Os servigos sdo consumidos no momento
de sua entrega.

A producéo e a entrega dos bens sdo
normal mente separadas.

A producdo, entrega e consumo dos
servigos ocorre freglientemente ab mesmo
tempo.

Poucos produtores tém contato com 0s
clientes.

A maioria dos produtores tem contato
com os clientes.

O cliente raramente se envolve na

producéo

O cliente é constantemente envolvido na
producéo

Os bens podem ser objeto de servico
posterior de conserto ou reparagao

Os servicos ja foram consumidos e ndo
podem ser reparados.

Os bens podem ser objeto de garantia, mas
0 produtor tem maior oportunidade para
atenuar os efeitos no cliente e, assm, a
penalidade financeira.

E dificil refazer servigos que ndo atendem
aos requisitos - o impacto financeiro é
total.

Os bens podem ser comprados para serem
armazenados de modo a satisfazer as
necessi dades dos clientes.

Os servigos ndo podem ser armazenados,
mas podem estar disponiveis para a
demanda do cliente.

Os bens podem ser transportados para o
ponto de venda.

Alguns servigos sdo transportaveis (ex: a
informagdo, por meio de linhas de
comunicagdo), mas a maioria requer o
transporte do provedor de servicos.

E relativamente fécil para os clientes
avaiar a qualidade dos bens.

A qualidade do servico depende mais da
percepcao subjetiva e da expectativa.

Com frequiéncia, os bens sdo tecnicamente
complexos — o cliente, portanto, sente-se
mai's dependente do produtor.

Os servigos parecem menos complexos —
o cliente, portanto, sente-se qualificado
para argumentar com o produtor.

Fonte: MacDonald, 1994.

Logo, as principais caracteristicas dos servicos, segundo Kotler (1998, p. 414), sdo

agrupadas em:

I ntangibilidade — Os servigos sdo intangiveis, diferentes dos bens, pois ndo podem ser

vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados. Ex:

treinamento de usuarios, so é percebido no momento da prestacdo do servico, isto €, na

hora que esté sendo consumido.

I nsepar abilidade — S8o produzidos e consumidos a0 mesmo tempo. O cliente esta

presente enquanto o0 servico € produzido, havendo uma interacdo entre ambos



12

fornecedor-cliente. O mesmo exemplo, treinamento de usuario, o produtor treina e o
treinado recebe ainformagdo simultaneamente.

Perecibilidade — Ndo pode ser estocado, pois a entrega é imediata e 0 sistema de
producdo é sempre acionado pelo cliente. O cliente recebe o treinamento na hora em
gue esse é solicitado.

2.1.1 Divergéncias na Conceituagao de Bens e Servigos em Unidades I nfor macionais

Fazendo-se um estudo comparativo sobre a distingdo entre produtos, bens e servicos
prestados em Unidades Informacionais, encontrados na literatura verificou-se que inexiste
uma padronizacdo em relacdo a sua conceituacdo em servicos informacionais. Para tanto,
faz-se um breve relato da descricdo de produtos, bens e servicos, sob a Optica dos autores,
abaixo selecionados.

Macauley (1997) em uma pesquisa na Universidade de Deakin constatou que 0s
SErvicos que 0s usudrios gostariam de receber, para que a biblioteca satisfizesse
necessidades informacionais, relacionadas a sua pesquisa, eram: empréstimos de livros;
fotocOpias de artigos, pesguisas em bancos de dados eletronicos, empréstimos
interbibliotecas; suporte de referéncias, como requisicdes de assuntos;, assisténcia via
servicos de discagem; educacdo de leitores; acesso via servicos de discagem aos catdl ogos
da biblioteca; bancos de dados eletrénicos; Internet; e respostas répidas as requisicoes.
Neste caso, referindo-se apenas a servicos.

Hypalito, Rosetto & Do Couto (2000) descrevem os tipos de servigos oferecidos ao
acesso a informagdo pelos usuarios. manutencdo de acervos, base de dados produzida pelo
sistema (on-line e CD-ROM), consulta ao acervo (catalogo local e on-line), consulta a base
de dados (CD-ROM, on-line e hiblioteca virtual), empréstimo (tradicional e on-line),
comutacdo bibliogréfica, servigos de referéncia, acesso ao documento, atendimento a
comunidade, disseminacdo seletiva de informacdo, levantamento bibliogréfico,
normalizacdo técnica de publicacdes, treinamento de usuérios, publicacGes elaboradas
(guias, diretérios, boletins, catdogos da producdo docente, bibliografias especializadas,
apoio & publicagbes dos usuarios e das unidades universitarias). Também, referindo-se

somente a servicos.
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Bertholino, Pinto & Inoue (2000) em um estudo de home sites de 76 bibliotecas
analisadas aleatoriamente, constatou os principais servicos oferecidos, como: base de dados
on-line, CD-ROM, disguete, COMUT, consulta local, empréstimo domiciliar, empréstimo
entre bibliotecas, levantamento bibliografico, normalizacao bibliogréfica, novas aquisicoes,
orientagdo, reprografia, SDI, treinamento de usuarios. ldentifica também uma lista de
produtos: aerta bibliogréfico; base de dados em CD-ROM; boletim bibliografico;
informativo da biblioteca; lista de duplicatas, normas para a apresentacdo de trabalhos
cientificos; producdo cientifica de docentes e usuérios de periédicos. Estes autores apontam
gue existem divergéncias quanto a conceituacado de produtos e servicos divulgados nos sites
das bibliotecas pesquisadas. Aqui, verifica-se que produtos tém a conotacéo de bens, uma
vez que, segundo Juran, produtos sdo 0 somatdrio entre bens e servicos, e se comparados
com as conclusdes de Hypdlito, Rosetto & Do Couto (2000), alerta bibliogréafico, boletim
bibliogréfico, informativo da biblioteca e listas de duplicatas sdo servicos produzidos pelos
gestores da informag&o.

Cunha (1997) refere-se aos produtos como bens e servicos que uma rede € capaz de
fornecer aos usuarios, apresentando a seguinte listaz empréstimos interbibliotecarios,
referéncia, provisdo de documentos, catalogo coletivo de periddicos, educacdo continuada,
acesso hibliogréfico, fotocOpias, circulacdo, comunicacfes, publicagdes, catalogacdo,
processamento técnico, armazenagem/depdsito, busca bibliografica, desenvolvimento de
colegdes, resumo/indexacdo, centro referencial, consultoria, contabilidade e administragéo e
microfilmagem. Também, citando somente servicos, uma vez que 0s bens sdo
caracterizados por algo fisico, desta forma, pode-se excetuar as publicacles, se € que estas
Nn&o se caracterizam por servicos da biblioteca.

Verificase que estabelecer diferencas entre bens e servicos esta cada vez mais
dificil. Sob a dptica desta pesquisa, esses resultados estéo atrelados aos conceitos de Juran
(1992, p. 5), pela sua sustentabilidade no meio cientifico e por ser claro e amplo, pois
constata-se que, para alguns autores, focalizados nesta andlise, bens e servicos, produtos e
bens sdo sinbnimos. Entretanto, na verdade, existem diferencas, porque bem é ago
tangivel, caracterizando-se por produtos que tenham forma concreta, enquanto que 0s
servicos sdo intangiveis e sdo prestados pelos gestores da informagdo para dar suporte aos
usuérios em acdes especificas a ser executadas e, por causa dessa interacdo, 0 usuério pode
interferir no servico durante sua producdo. Produto é utilizado em ciéncia da informagao
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como sinbnimo de bens. E, nesta pesquisa, produto refere-se ao conjunto de bens e
servicos, como resultado de um processo produtivo. Portanto, chegarse a seguinte
conclusdo: é necessario definir estas fronteiras, isto €, separar bens e servicos, uma vez que
0s servicos “tém, como principal caracteristica, a intangibilidade, a inseparabilidade e a
perecibilidade’ (Kotler 1998, p, 414, MacDonald, 1994.).

Como as necessidades de informacgéo (colecdo de fatos, dados ou eventos) e de
conhecimento (percepcdo, andlise, reflexdo e interpretacdo da informacdo), isto é, a busca
por informacfes, é expressa em termos de bens e servigos, 0s usuarios expressam suas
expectativas com relagdo aos mesmos. Baseando-se em Cooper et a (1998, p. 3), quando
afirmam que “ as expectativas sao os padroes pelos quais a performance de um vendedor ou
provedor de servicos deve ser julgada’, ja que sdo suposicdes sobre a probabilidade de
alguma coisa ocorrer, elas refletem o desempenho antecipado. Pode-se dizer que os
usuérios esperam que sejam disponibilizados bens e servicos para atender e exceder suas
necessidades informacionais, como: acesso as bibliotecas teméticas para atender sua &rea de
pesquisa; as ferramentas de pesquisas, mais faceis em termos de uso e mais adequadas &
suas necessidades informacionais; as bibliotecas convencionais e digitais, que sgjam um
somatério de fontes e formatos para atender suas necessidades locais e off campus, isto €,
uma biblioteca hibrida; que a posse aos documentos (bens), sgja facilitada no menor tempo
possivel; e que 0s contatos interpessoais menos usuais, como listas de discusses e foruns
eletronicos, sgjam intermediados pelos bibliotecérios, para facilitar seu uso; e que os
treinamentos na busca por informacbes devem ser constantes, em decorréncia das

inovagdes tecnol gicas introduzidas no mercado a cada dia.

2.2 ESTRATEGIA DE OPERACOES DE SERVICOS EM UNIDADES
INFORMACIONAIS

As hibliotecas devem possuir uma estratégia que suporte seus objetivos, ou sgja, que
atenda as necessidades e demandas de seus usué&rios. O atendimento dessas necessidades
esta apoiado nos pacotes de servigos, que sdo: Rede de Suporte (instalacbes de apoio e bens
facilitadores) e Rede de Servico (servigo explicito e implicito):
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I nstalacBes de Apoio — Sdo recursos fisicos, instalaces e equipamentos necessarios a

prestacéo de servicos, uma biblioteca convencional, suas instalagdes fisicas, e uma

biblioteca ndo convencional, o home site da biblioteca (Figura 2);

Figura 2 — Pacote de Servigos

Instalacdes de apoio:

Recursos fisicos, instalacdes
e equipamentos necessarios
aprestacao dos servicgos.

Fonte: Adaptada de Gianesi & Corréa, 1994, p. 58

/ INSTALACOES DE APOIO\

Bibliotecas - Prédio,
home sites,

Escola - Prédio,
laboratoérios de ensino a
distancia, retroprojetor e

computadores.

N\

computadores e estantes;

/

Bens Facilitadores — S&o os materiais que sdo consumidos, adquiridos ou fornecidos

a0 consumidor do servigo. Pode-se citar, como exemplo, 0s bens e o0s servigos

informacionais, tanto convencionais como ndo convencionais, oferecidos nos diversos

suportes. (Figura 3);

Figura 3 — Pacote de Servigos

Bens Facilitadores:

Materiais que sao
consumidos, adquiridos ou
fornecidos ao consumidor do
servigo.

Fonte: Adaptada de Gianesi & Corréa, 1994, p. 58

/ BENS FACILITADORES \

Bibliotecas - Livros,

diversos suportes;
Escola - Apostilas,

nos diversos suportes.

N

revistas, monografias nos

material de aulas praticas

/
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Servicos Explicitos — Sdo0 os beneficios que sdo prontamente percebidos e que sdo
considerados como caracteristicas essenciais aos servicos, pode-se destacar, como

exemplo, o atendimento e o fornecimento de informagdes (Figura 4);

/ SERVICOS EXPLICITOS \

Bibliotecas - Atendimento,
informacoes;

Figura 4 — Pacote de Servigos

Servicos explicitos:

Beneficios que séo

elos sontidos ;Cfg dos Escola - Fornecimento de

considerados caracteristicas informacodes, ensino.
essenciais do servigo.

Fonte: Adaptada de Gianes & Corréa, 1994, p. 58. \ /

Servigos Implicitos — S80 as caracteristicas acessOrias dos servicos. S0 também

chamados de beneficios psicolégicos, que muitas vezes ndo sdo identificaveis pelos
usuérios, por serem caracterizados pela cortesia, a confiabilidade, a credibilidade e a

atencdo (Figurab).

Figura 5 — Pacote de Servicgos

/ SERVICOS IMPLICITOS \

Bibliotecas -Confiabilidade,

Servicos implicitos:

Beneficios psicoldgicos ou Seguranca,
caracteristicas acessorias do
SErvico. Escola - Status.

N /

Fonte: Adaptada de Gianes & Corréa, 1994, p. 58.
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As Unidades Informacionais devem se apoiar em pacotes de servicos, aprimorando-
0s continuamente para manter seus usuarios mais felizes, superando a percepcdo dos
mesmos quanto "as suas expectativas e, com isso, conquistando sua fidelidade, pois os
pacotes de servico sdo um alicerce importante na busca pela exceléncia de qualidade.

2.3.AS OPERAQ()ES DE SERVICOS EM UNIDADES INFORMACIONAIS
As operacdes de servigos dividem-se em front office e back room. As operacdes de
alto contato com o cliente (front office) apresentam um ambiente carregado de maior
incerteza e variabilidade, enquanto que as operagdes no back room propiciam um ambiente

mais previsivel e padronizado. (Figura 6).

Figura 6 — As OperagOes de Servigos Divididas em Front Office e Back Room

-

Sistema de Operac¢des de Servico

~

Front Office
(linha de frente)

Back Room
(retaguarda)
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- Baixo contato;

o cliente; - Previsibilidade;
- Incerteza; - Padronizacéao;
- Variabilidade; - Maior controle.

- Dificil controle.

Servicos de
referéncia

Indexacéo

-

Fonte: Adaptada de Gianes & Corréa, 1996, p. 42.

~/

O pessoal do front office, aquele que tem contato direto com o cliente, necessita de

habilidades interpessoais para lidar com os mesmos. Quanto ao pessoa que atua no back
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room, este precisa ter um conhecimento estreito das necessidades e expectativas dos
usuérios, uma vez gque o plangamento de bens e servicos € ali executado. Neste sentido,
exige-se a participagdo de toda a organizagdo no processo, ou sga, clientes externos
(usudrios)?, internos (funcionérios) e fornecedores (um setor é fornecedor do outro), para
gue a prestacdo de produtos seja oferecida de acordo com a qualidade esperada.

Porém, com relacdo ao pessoa do front office, devido ao aspecto critico, de estar
participando da prestacdo do servigo na hora em que este ocorre (momento da verdade),
tem que estar mais preparado, pois atua diretamente no relacionamento com o usu&rio, e
este é um fator relevante, uma vez que pode afetar a qualidade do servigo prestado..

Uma das principais maneiras das empresas de servigos diferenciarem-se das
concorrentes € prestar servicos de qualidade. A chave é atender e exceder as expectativas
dos usu&rios, ja que estas sao formadas por experiéncias passadas, divulgacdo do boca a
boca (influéncia dos pares) e propaganda da empresa de servigos (Figura 7).

O provedor de servicos influencia os usuarios, por meio da propaganda e tanbém da
prestacéo de servicos de qualidade. Desta forma, desencadeia-se o0 processo de divulgacdo
boca a boca entre os clientes, pois eles podem contar suas experiéncias anteriores. Tais
influéncias devem ser compativeis com a capacidade do sistema de informagdes, uma vez
gue podem tornar-se muito exigentes, dificultando, assim, o processo de atendimento &
suas expectativas.

Se o0s servigos esperados ficarem abaixo das expectativas, o usuario perde o
interesse pelo fornecedor de servicos, contudo, se o fornecedor exceder suas expectativas, 0
usuério retornara e divulgara seus servicos para outros clientes, deste modo, trabahara
indiretamente para o gestor da informacdo. Neste sentido, € preciso que as Unidades
Informacionais plangem seus servicos com a participagdo de todos, clientes internos,
externos e fornecedores, para oferecer produtos com a qualidade esperada.

2 Usuérios: Alunos, professores e pesquisadores que utilizam efetivamente as bibliotecas académicas.
Clientes. Refere-se atodos os alunos, professores e pesquisadores que poderdo se transformar em usuérios das bibliotecas
académicas.
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Figura 7 — Fatores que Influenciam as Expectativas dos Usuérios

FATORES DE INFLUENCIA

Comunicacéo Experiéncia Comunicacgbes
boca a boca anterior externas
I ]

iyl

Necessidades Expectativas do
pessoais usuério

Fonte: Adaptado de Gianesi & Corréa, 1996, p. 84.

2.4 ESTUDOS TRADICIONAIS DE USUARIOS DESENVOLVIDOS ATE A DECADA
DE 90

O usuario é o elemento fundamental e a razéo de ser das unidades de informagdes,
pois a grande justificativa das atividades destes sistemas é a transferéncia de informacdo
entre dois ou mais interlocutores que podem estar distantes ou ndo no espago e no tempo.
Os especialistas de informactes devem tomar consciéncia do fato de que a finalidade de sua
profissdo é 0 servico aos usuérios. Partindo deste pressuposto, devem ter a capacidade de
desvendar suas necessidades, traduzindo-as em demandas, flexibilizando produtos e
incorporando novas tecnologias, em funcdo de suas evolugdes.

Portanto, estudos de usuarios sdo investigactes que se faz para: @) saber o que os
mesmos precisam em matéria de informagdo, ou entdo, b) saber se as necessidades de
informagdo por parte dos usu&rios de uma biblioteca estéo sendo satisfeitas de maneira
adequada. E é através destes estudos, que 0s usuarios sdo encorgjados a tornar suas
necessidades conhecidas e, a0 mesmo tempo, a assumir alguma responsabilidade para que
estas necessidades de informacdo sejam atendidas pel os gerenciadores de informagoes.

Segundo Guinchat & Menou (1994), na prética pode-se distinguir trés grandes
grupos de usuérios, abstraidos do Quadro 2, que sdo:



20

0S usuarios que ainda ndo estéo navida ativa: os estudantes;

0s usuérios engajados na vida ativa, cuja necessidade de informac&o se origina da vida
profissional: professores, pesquisadores e plangjadores;

o cidaddo considerado em relacdo & suas necessidades de informacdo geral, ligadas a

suavida social.

Quadro 2 — Classificacdo de usuarios de informagao

GRUPOS PRINCIPAIS ATITUDE COM TIPO DE
RELACAO A NECESSIDADE
INFORMACAO DE INFORMACAO
Estudantes Aprendizado Vulgarizada
Pesquisadores Criacéo Exaustiva
Professores Vulgarizagdo Sintetizada
Cidadéos Excesso/faltade informagdo | Mltipla
Panificadores, Deciséo Precisa/atual
administradores, politicos

Fonte: Guinchat & Menou, 1994, p. 484.

Os primeiros estudos de usuérios foram realizados na década de 1930, nos
ambientes de bibliotecas publicas, por bibliotecérios associados aos docentes da Escola de
Biblioteconomia da Universidade de Chicago. No entanto, a maioria dos estudos de
usuérios foi realizada na década de 1940, dentre eles, a Conferéncia da Royal Society, na
Inglaterra, em 1948, e a Conferéncia Internacional de Informag&o Cientifica, em 1958, em
Washington. A partir dai houve mudancas de atitudes, pois, até entdo, esperava-se que 0s
usuarios aparecessem e utilizassem adequadamente as informacfes disponiveis. Nesta
€poca, as hibliotecas comecaram a fazer estudos de usuarios e novos servicos foram criados
baseados nestes estudos. (Figueiredo, 1994)

Foi nesta mesma Conferéncia da Royal Society, que se focalizou a maneira como 0s
cientistas e técnicos procedem para obter informacao, assim, dentre os fatores detectados a
partir do uso dainformagao por parte de cientistas e técnicos, destacaram-se:

a acessibilidade e facilidade do uso sdo os fatores mais determinantes para a utilizagdo
ou ndo de um servico de informagcdo. ConsideracOes, tais como qualidade e
confiabilidade, sdo secundérias. A acessibilidade é influenciada pela experiéncia
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pessoal, ou sga, quanto mais experiéncia no uso de um canal, mais ele se torna
acessivel para 0s usuérios;
0 volume excessivo de informagéo, pois existe na realidade mais informagdo do que a
desgjada. Neste caso, 0 que é solicitado € que haja seletividade por parte do Sistema de
Informacéo;
gue a informacdo fornecida sgja corrente, especialmente na éarea da Ciéncia. Os
Servigos de InformagBes precisam disseminar de maneira mais rapida e eficiente os
resultados de pesquisas cientificas;
a grande utilizacdo dos colégios invisivels (intersubjetividade da comunidade
cientifica), pois sdo considerados mais importantes do que os canais formais para
satisfazer muitos tipos de necessidades de informag&o. As conversas entre os cientistas
propiciam trocas de idéias com 0s mesmos interesses e a aprovacdo dos pares, téo
importante nas ciéncias,
a educacdo de usuarios foi apontada como uma érea negligenciada e essencial para o
acesso a informagao;
a falta de promocéo ou marketing adequada para os produtos elaborados € uma outra
negligéncia.

Britain (apud Figueiredo, 1994) destaca os objetivos principais dos estudos

compreendidos entre 1948-1970:

determinar os documentos requeridos pel 0s usudrios;
descobrir os habitos dos usuérios para a obtencdo da informacéo nas fontes disponiveis,
bem como as maneiras da busca;
estudar a aceitagdo das microformas,
estudar o uso dos documentos;
estudar as maneiras de obtencdo do acesso aos documentos,
determinar as demoras toleravels.

Castillo Sanches (apud Mobrice, 1993) estabelece a evolucdo dos estudos de

usuérios dentro de cinco fases, veja Quadro 3.
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DECADAS

OBJETIVOS

Década de 40

Agilizar e aperfeicoar servigos e produtos,
prestados pelas Bibliotecas Tradicionals,
para atender as necessidades dos usuérios,
havendo preocupacdo pelo uso da
informagao.

Década de 50

Aumentar os estudos sobre o uso da
informac&o dirigidos a grupos especificos
de usu&rios. Tais estudos ndo contavam
com metodologias apropriadas e néo
havia rigor cientifico. No final da década,
0s estudos comegaram a tratar de redes de
comunicagdo interpessoal .

Década de 60

Dar énfase no comportamento do usuario.
Os colégios invisiveis e os estudos de
comunicagdo interpessoal surgem como
novas variaveis de pesquisa.

Década de 70

Atender a satisfacdo dos usuérios e a sua
educacdo, e é a partir desta década que
surgem novas concepgdes para o estudo
do comportamento de busca e uso de
informagdes, dividindo-se em abordagens
tradicionais e aternativas. De acordo com
Dervin e Nilan (1997), as tradicionais
enfocan a Optica do sSistema de
infformagdo ou das bibliotecas, e as
alternativas, a 6ptica do usuério.

Década de 80

Plangjar servicos capazes de satisfazer as
necessidades de informacdo dos usuérios,
com a possibilidade de modificarem-se no
decorrer do tempo.

Fonte: Mobrice, 1993.

Faibisoff & Ely (1976) apresentam diretrizes para estudos de usuérios, objetivando

oferecer pistas a0 gerenciador da informacdo e o que deve ser incluido em um Sistema de

Informacbes orientado aos usuarios, que sao as seguintes:

identificar a informac&o especifica do que o usuério realmente necessita ou requer para

0 gue esta fazendo (propdsito);

identificar o usuério em relacdo a sua disci

deve haver uma interacdo entre o especialista da informacdo e o0 usuario, quer ele sgja

parte de uma comunidade de pesquisaou d

plina ou meio ambiente (&red);

0 publico em gerd;
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informacgdo deve ser fornecida em formato adequado para seu uso eficaz;
0S registros existentes devem ser amplos o bastante em alcance para prover a
informacdo requerida e para permitir descoberta acidental (muitos usuarios ndo ficam
realmente cientes de sua necessidades de informagdes, se ndo quando a recebem;
as Unidades de Informagbes devem ser plangjadas para fornecer a quantidade certa de
informagdo no tempo certo (distincdo entre a necessidade e a quantidade de
informagdes disponibilizadas);
a informacdo deve ser armazenada de tal maneira que sga ndo sO disponivel, mas
também facilmente acessivel;
devem ser desenvolvidos padrfes para assegurar a utilidade futura das colecbes de
dados (durabilidade);
0 sistema deve presumir que 0 usu&io ndo sabe articular suas necessidades de
informac&o (verbalizagdo das necessidades);
0 sistema deve se adaptar aos habitos dos usuérios, e ndo insistir que o usuério se adapte
a0 sistema (compativel com a estratégia de busca do usuario);
sendo a comunicagéo oral uma faceta importante na coleta de informagdes , o sistema
deve criar maneiras para facilitar a sua disseminag&o. (colégios invisiveis).

Lancaster (1979) relata observacgOes importantes, que sdo resultados de estudos de

usuarios, quais sgjam:

0s cientistas ja possuem hébitos arraigados para buscar informacdo, e € necessario que
0s sistemas se adaptem a estes e ndo tentem forcé-1os ou vice-versa;
diferentes usuarios em potencia tém necessidades diferentes de informagdo, e as
necessidades de um mesmo individuo podem sofrer grandes variagdes com o tempo.
Este tipo de problema foi clara e amplamente demonstrado nos estudos de
relevancialpertinéncia;
de maneira semelhante, a utilidade de um documento é relativa ndo somente a
combinagdo do assunto com os interesses do usuério, mas sdo importantes também as
variaveis de lingua, nivel e formato da informacéo;
deve haver um acompanhamento ou a possibilidade de o Sistema de Informagéo
propiciar acessibilidade ao documento, isto é, obter a copia desgjada, e ndo somente a
referéncia bibliografica, deixando ao usuario o problema da localizacdo do documento;



24

€ essencial que o usu&rio tenha confianca no Servico de Informacgdo, e para que isto
ocorra, faz-se necesséria a continuidade na prestacdo dos servicos;

existem evidéncias de que muitos individuos ndo reconhecem ter necessidade de
informagdo e, caso reconhecam, podem néo ter capacidade de converté-las ou traduzi-
las em demanda a um servigo de informag&o.

Também, em Santa Catarina, cinco dissertacfes sobre estudos de usuérios de
bibliotecas universitarias convencionais podem ser ressaltadas como as mais difundidas:

Cardoso (1986) estudou o nivel de satisfacdo dos usuarios da Biblioteca Universitaria
da UFSC, na busca de livros por item conhecido, durante o primeiro semestre de 1985,
analisando os indices de desempenho pela comparacdo dos mesmos com os encontrados
nos estudos revisados, relacionando-os com as politicas vigentes da Biblioteca.

Silva (1987) analisou a demanda da informagdo, junto aos docentes da Engenharia
Mecanica da UFSC, sob trés aspectos: indicadores de producéo intelectual, volume de
uso da informacdo e estudo de usu&io para determinacdo de perfil, necessidades
potenciais, preferéncias em termos de caracteristicas e de atributos dos produtos da
informagao.

Sousa (1990) redlizou pesguisa exploratdria na obtencdo e uso da informacdo,
verificando o desempenho da Biblioteca Universitaria da UFSC na acessibilidade e
disponibilidade das informagdes demandadas por professores universitarios.

Mobrice (1991) estudou 0 uso de fontes formais e informais e o procedimento dos
professores da Universidade do Vale do Itgjai quanto a sualocalizacéo e finalidade.
Blattmann (1994) efetuou uma pesquisa, utilizando a técnica do incidente critico, para
observar como engenheiros de empresa de grande porte em geracéo e distribuicéo de
energia elétricano Sul do Brasil acessam e utilizam normas técnicas.

Em nivel internacional, muitos estudos de uso de bibliotecas convencionais foram
realizados, dentre os quais, boa parte encontram-se publicados na Revista Annual Review
of Information Science and Technology = ARIST, com avaliagdes criticas sobre o avanco
da pesquisa nesta area. Revisdes desta literatura foram apresentadas por pesguisadores, tais
como: Allen (1969), Crane (1971), Lin & Garvey (1972), Lipetz (1970), Martyn (1974),
Dervin & Nilan (1986), Wood (1981), consideradas umas das mais importantes e
expressivas. Tais estudos foram criticados na literatura, em virtude da metodologia ser
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deficiente: dados mal interpretados, amostragem inadequada, com uso de métodos néo
vélidos e auséncia de testes estatisticos de significancia para os resultados. (Figueiredo,
1994).

Na década de 1980 ja comegcam a surgir os estudos de usuarios — conhecidos como
abordagens de percepcdes ou aternativas — que passam a considerar que a informacdo so
tem sentido quando integrada a algum contexto. E um dado incompleto, ao qual o individuo
atribui um sentido a partir da intervencéo de seus esquemas interiores. (Ferreira, 1995).
Dervin apud Mardero (1999, p. 1) corrobora com esta informacdo, apds esta década,
guando enfoca gque a “informagdo ndo mais se configura como tijolos colocados uns sobre
0s outros, mas a argilaa qual o proprio individuo dara o formato, a consisténcia e o sentido
gue lhe convier”.

Nesta mesma linha, pode-se incluir os estudos de Guinchat & Menou (1994), que,
conforme este autor, passam ater trés objetivos complementares, descritos a seguir:

a analise das necessidades, o conteiido e o tipo de informacéo procurados e aceitos, do
ponto de vista qualitativo e quantitativo, que permitem definir o produto, 0s servicos,
como também o tipo de bibliotecas melhor adaptadas a tais circunstancias;

a avaliacdo do comportamento de informagdo, que indica como as necessidades sdo
satisfeitas, determina as condicdes que 0s servigos e produtos devem preencher; e

a andlise das motivacdes e atitudes, dos valores, dos desejos de informacdes expressos e
ndo expressos. Esta andlise permite explicar o fundamento do comportamento e das
necessidades.

Verificou-se que os estudos convencionais de usuérios foram evoluindo no decorrer
dos tempos, iniciando-se na década de 1930 e chegando aos dias atuais, através de estudos
alternativos, pois hoje ndo é mais aceitavel o plangjamento de servigos que ndo conte com a
participacdo efetiva dos usuarios, ja que estes sdo a razdo de ser das Unidades

Informacionais.

2.5 ESTUDOS DE NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE USUARIOS

Durante décadas cultivou-se a idéia de que a divisdo fordista de trabalho teria como
resultado uma massa de produtos indiferenciados. A producéo em massa traria 0 consumo
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em massa, e os individuos passariam a constituir parte deste elemento, as massas. Com 0
passar do tempo, constatou-se que a massa ndo era tao indiferenciada assim. Dentro dela
era possivel localizar grupos homogéneos, pelo seu padréo de renda social, cujas
necessidades eram diferentes entre si. (Rutkoswski, 1996). Era o fim da producdo como
principio organizador da sociedade, no seu lugar, os problemas de motivacéo e promogao
do consumo passaram a ficar em primeiro lugar.

Segundo Schwartz (2000), a rigor, desde suas origens, a economia politica buscou
na satisfagdo dos interesses e necessidades dos individuos as suas raizes ou talvez sua
“ancora’. Adam Smith fazia digressdes sobre a riqueza das nagdes, mas toda a genialidade
de sua imagem da méo invisivel deriva do paradoxo atamente positivo entre a busca
fundamental de satisfacdo individual ou do interesse egoista, de um lado, e a promocéo do
maximo de bem comum de outro. Em termos filosoficos, isto significa que o reino da
necessidade perde objetividade, ou sgja, 0 ser social e mesmo a politica ndo se estabelecem
sobre o terreno das necessidades humanas, mas sim a partir da interagcdo feliz entre sujeitos
Cuja autonomia nunca é posta em questdo. O terreno das necessidades da lugar ao teatro das
preferéncias e das opgoes individuais.

Nos ultimos anos tem-se observado que o incremento dos servicos com qualidade
vem ganhando tanta importancia que € visto por alguns autores como o grande diferencial
de vantagem competitiva. Vivéncia-se um processo de mudangas basicas, deixando um
mundo que simplesmente comercializa e vende seus produtos para ingressar num mundo no
qual os clientes é que determinam os tipos de produtos pelos quais estdo dispostos a pagar.
Se ndo 0s conseguem a sua maneira, poderdo procurdlos em outro lugar, ou sga, as
empresas estdo percebendo que ndo se vende apenas 0 que se fabrica, mas devem dar aos
clientes o que eles desgjam. (Garcez, Fachin & Andrade Janior, 2000).

A explosdo informacional fez com que as hibliotecas académicas flexibilizassem
Servicos e bens prestados para atender necessidades e expectativas de seus usuérios. Pois 0
atendimento a estas necessidades passou a ser tanto local, quanto off campus,
principalmente em decorréncia dos novos suportes informacionais e pelo atendimento de
gualidade na prestacdo de servicos, exigindo rapidez e eficiéncia do gerenciador da
informagao.

O processo de decisdo dos clientes e as diferencas individuais tém sido analisados

de modo mais detalhado e cientifico. Isto quer dizer que a necessidade e o consumo de
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informacdo também podem ser diferentes em funcdo de aspectos culturais, socials,

econdmicos e educacionais arraigados em cada individuo.

2.5.1 Definigbes de Qualidade em Servigos

O primeiro aspecto a ser destacado no esforco de definir o que quer o consumidor €
entender como € que ele define qualidade de bens e servicos. Criar um produto adequado a
um projeto ou a um processo de producdo com freqliéncia ndo da certo. Determinar 0 que
quer o consumidor € o primeiro passo para definir um produto adequado. Para tanto, ha
vérios métodos de identificacdo de necessidades. O consumidor tem aspiracfes em comun.
De acordo com Paladini (1997, p. 29), ele, por exemplo, desgja

“Um produto de sua confianca;

esperar ver no produto as caracteristicas minimas necessarias, para que suas
necessidades sejam atendidas,

um produto adequado para uso, que ndo seja complicado, caro ou |he acarrete riscos
durante sua utilizacéo;

gue o projeto atenda as especificactes bésicas,

pagar um preco que lhe pareca aceitével”.

A formac&o de novos tipos de usuérios € o resultado da evolugdo de uma sociedade
gue apenas se preocupava em produzir para uma nova sociedade voltada aos servicos. Os
usudrios estdo mais exigentes e conscientes do que em qualquer outra época e, para a nova
década, a prestacdo de servicos (neste caso, em se tratando de bibliotecas, pode-se citar:
pesquisas personaizadas, treinamento de usudrios, atendimento via-mail, inclusive para
dirimir davidas de usuérios, dentre outras) sera o produto fundamental, e as bibliotecas que
fizerem do servigo sua forga motriz seréo aquelas gque terdo maiores chances de vencer a
concorréncia e se tornarem efetivamente competitivas.

Neste sentido, a distingdo realizada por MacDonad (1994), visando comparar as
caracteristicas de bens e servicos, € bastante elucidativa. Segundo este autor, uma andise
atenta as diferencas entre produtos (referindo-se a bens) e servicos deixa claro que, sob
muitos aspectos, pode ser muito mais dificil para o prestador de servicos estar aaltura das

expectativas dos usuarios (em se tratando de servicos), pois ele terd apenas uma chance
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parafazé-lo. Muitas vezes, um cliente, que recebeu um servico insatisfatério, jamais retorna
uma segunda vez, frustando qualquer tentativa de reverter os efeitos da primeira atuagao.
Esta distincdo é extremamente importante para a area de informagdo, ja que o bem é
tangivel e podera ser verificado o quanto atende &s suas especificacles, e a qualidade em
servicos é medida principalmente através da percepcao que o cliente tem sobre 0 servigo
recebido.

A satisfacdo do cliente € uma premissa basica. Porém, ao mesmo tempo em que
parece 6bvia (afinal, um bem ou servico sb tem razéo de ser se houver um destinatério para
ele, ou sgja, um cliente), € um dos pontos mais complexos de estruturar, na medida em que
a satisfacdo do cliente € um fator subjetivo, pois quando ele o estiver adquirindo, outros
fatores também subjetivosirdo influenci&lo. (Vals & Vergueiro, 1998).

No esforco de reduzir esta incerteza na tomada de decisdo, as pessoas tendem a
procurar informagdes com aquelas que tenham uma tomada de decisdes semelhante. Tais
participantes sdo categorizados por Gianesi & Corréa (1994):

usudrio - aquele que vai consumir 0 servigo ou produto; e,

decisor - aquele que toma a decisdo no processo de compra do servico.
Na maioria dos casos, em se tratando de bibliotecas, os dois personagens sdo incorporados
por uma mesma pessoa.

Kotler & Bloom (1988) também categorizam tais participantes em:

iniciador - pessoa que primeiramente sugere ou tem aidéia de comprar um determinado
bem ou servico;

influenciador - pessoa cujos pontos de vista ou conselhos tém algum peso na tomada de
decisdo final;

tomador de decisdo - pessoa que determina parte ou total de uma decisdo de uso;
comprador - pessoa gque efetua a compra; e

usuério - pessoa que recebe 0 bem ou servico.

Anadlisando todas estas categorizaches, também se verifica que, geramente,
referindo-se abibliotecas, o proprio usuério recebe, compra e usa o bem/servico, e € através
do processo de divulgagéo boca a boca, ou melhor, a comunicacdo informal transmitida de
pessoa a pessoa, que acontece a comunicagdo direta e indireta entre os usuérios. Na area da
Ciéncia da Informacdo, “o0 boca a boca’, € muito utilizado por pesquisadores para a
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obtencdo, recuperacdo e disseminacdo de informacdes técnicas cientificas entre eles.
(Elucidando melhor tais termos, sdo traduzidos por comunicacdo informal, que é realizada
via contato interpessoal, ou sgja, pessoa mente, viatelefone, fax ou correio eletronico).

Um outro fator relevante, aplicado tanto a usuérios remotos quanto off campus das
bibliotecas académicas, é que eles, ndo sdo apenas recebedores, mas também fornecedores
de servicos. Em cada servico de operacdo de entrega virtual, o usuario traz dois tipos de
informacBes:. o primeiro é a qualidade técnica, que envolve qualquer trabalho feito pelo
usuério, ou a informacdo que ele fornece. E o segundo, a qualidade funcional ou os
aspectos comportamentais do consumidor (cortesia, amizade e respeito) durante a operacéo
do servico. O primeiro tipo € mais relevante em um ambiente de acesso remoto, e 0
segundo, para atividades como conversacdes telefOnicas, comunicacbes por e-mail e
transmissOes telefax. Assim, 0s usudrios assumem o papel de empregados parciais da
biblioteca. (Kelley, Skinner, Donelly apud Cooper et al, 1998).

Conhecer as necessidades dos usuarios € um principio fundamental na
administracdo orientada para eles. Ao transferir este principio para o setor de informacao,
pode-se admitir uma significativa contribuicdo quando se adota as técnicas de andlise,
pesquisa, segmentacdo de mercado e diagndstico das necessidades do usuario, 0s quais sao
indispensaveis para a oferta de bens e servicos de qualidade, indo-se dém de suas
expectativas, mostrando qualidade superior a esperada.

No afd de oferecer bens e servicos de qualidade aos usuérios, tém-se que,
iniciamente, definir o que é qualidade, pois tais definicdes estdo usua mente interessadas
em identificar aspectos que sirvam a objetivos gerenciais e que sejam passiveis de medidas.
Assim, seguramente, chegar-se-a no caminho certo para a obtencdo de resultados
esperados.

Vale destacar, primeiramente, o conceito da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas - ABNT (1993, p. 3), que diz que a “quaidade é a totalidade das propriedades e
caracteristicas de um produto (...) que Ihe conferem habilidade para satisfazer necessidades
explicitas do cliente”.

Para Téboul (1999, p. 123), “a qualidade € o que diz o cliente, todo cliente € Unico,
todo cliente tem suas proprias expectativas, suas proprias idéias e sugestbes’. Qualidade é
capacidade de satisfazer as necessidades, tanto na hora da compra quanto durante a

utilizacdo, ao menor custo possivel.
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Juran (1990) define qualidade de vérias maneiras, mas a definicdo mais simples e
conhecida é que a “qualidade é adequacdo a0 uso”, Por conseguinte, deve ser sempre
definida de forma a orientar-se para seu alvo especifico: o consumidor, ja que o cliente
percebe quando sente que 0 bem ou servico vai a0 encontro de suas necessidades e
corresponde s suas expectativas.

Dentre as contribuicdes de Garvin (1992), ressdta-se a abordagem centrada no
usuério, que diz que a qualidade de um produto é condicionada ao grau pelo qual sdo
atendidas as suas necessidades e conveniéncias.

Segundo Azambuja (1996) o padréo de qualidade representa o grau de aderéncia ou
conformidade esperado de um processo, produto (referindo-se a bens) ou servigo, em
relacdo aos requisitos e expectativas — reais e potenciais — dos usuérios.

A manutencdo da qualidade, em uma empresa de servicos, depende de uma
sistematica inerente a gestdo da qualidade pretendida, para garantir que as necessidades,
tanto implicitas quanto explicitas dos usuarios, foram entendidas, mantidas e atendidas com
base em suas determinagdes. Um sistema de qualidade deve envolver todos 0s processos
necessarios ao fornecimento de um servico, indo do marketing a entrega e a andlise dos
servicos prestados aos usuérios (atividades de pré e pés-venda). (Oliveira Janior, 1994).

A qualidade, de modo geral, significa o atendimento dos interesses, desgos e
necessidades dos usuérios. Esta pratica faz parte das Unidades de Informacdo que, através
do conhecimento dos mecanismos de gestéo da qualidade, os adaptam as suas necessidades,
tendo em vista a facilidade de entendimento destes conceitos. (Barbal ho, 1996).

Gianesi & Corréa (1994, p. 81) corroboram para a referida andlise de bens e
servicos de qualidade do ponto de vista dos usuérios, observando que, durante ou apés o
processo de fornecimento do servigo, o cliente levara em conta suas expectativas, as quais
podem ser diferentes de suas necessidades, sendo interessante enfatizar que as expectativas
dos usuarios podem ser mais ou menos exigentes do que suas reais necessi dades.

De acordo com Arruda & Arruda (1998), Gianesi & Corréa (1994), para a obtencéo
de servicos de qualidade, os usuérios comparam o gque desgjam ou esperam com aquilo que
obtém, pois existe uma diferenca entre aquilo que eles acreditam que ocorrerd quando se
deparam com 0 servico e aquilo que desgjam que ocorra.

Para Oliveira Jinior (1994, p. 47), as “empresas de servicos com qualidade sdo

aquelas que oferecem servigos com a consisténcia que 0s usuarios gquerem, assegurando
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eficaz e eficientemente a realizacdo de seu valor (...) € necessario que 0 servigo ao cliente
zere as diferencas entre 0 servigo prestado e o percebido”.

Conforme Figueiredo (1994), um servico de qualidade para um pesquisador, pode
ser um item necessario, que levara adiante sua pesquisa. Entretanto, seu desejo pode ndo ser
entendido, uma vez que, ao buscar uma informagdo, sua busca pode ndo ser relevante em
decorréncia da ndo disponibilizacdo de ferramentas que facilitem e o acesso aos
documentos néo estejam disponiveis no tempo e No espaco Necessarios.

Portanto, os servicos de bibliotecas significam atingir o objetivo principal das
Unidades Informacionais, que € atender as expectativas dos usuérios, isto &, disponibilizar-
Ilhes produtos (bens e servigos) que sgjam adequados a0 uSO, OU Sgja, suprir suas
necessidades, porque a qualidade s6 passa a acontecer quando as necessidades dos usuérios
estdo satisfeitas, sendo necessério, paraisto, um ciclo de melhorias sem fim. (Figura 8)

Para tanto, fica entendido que o termo qualidade é a caracteristica de um bem ou
servigo que atenda sua plena utilizagdo, em conformidade com o que necessita 0 USU&rio.
Por outro lado, quando se fala em adequacdo ao uso, deve-se levar em conta todos o0s
elementos que tenham alguma participacdo no processo de atendimento aos usuarios. Isto
inclui clientes externos (usuérios), clientes internos (funcionarios), equipamentos, métodos,
informagdes, ambientes, dentre outros, direcionando todos estes esforgcos para atender suas
necessidades e superar suas expectativas.

Neste sentido, deve-se adequar os recursos das Unidades Informacionais e da
tecnologia da informagdo no atendimento as necessidades e expectativas informacionais
dos usuérios, pois as Unidades Informacionais devem estar atentas para ouvi-los
permanentemente, uma vez que as necessidades de informagdes mudam constantemente,
sendo necessario um processo de melhorias continuas, de forma a perpetuar a organizacao
ao longo dos tempos.
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Figura 8 — Qualidade em Servicos

QUALIDADE

“ADEQUACAO PARA O USO”

(JURAN) SATISFACAO
DO
“UM CICLO SEM FIM, DE CLIENTE
MELHORIAS CONTINUAS’
(DEMING)

2.5.2 Conceitos de Necessidades

Neste ponto, € muito importante deixar claro alguns conceitos que possuem inter-
relacBes com o conceito de qualidade, expectativas e necessidades, sob a éptica do cliente:
A necessidade € um estado no qual se percebe alguma privacgdo. Maslow apud Drumond
(1995) desenvolveu uma hierarquia para as necessidades humanas, que foram categorizadas
e ordenandas conforme a prioridade utilizada pelas pessoas, da mais urgente a menos
urgente: necessidades fisioldgicas, de seguranca, sociais, de estima e de auto-realizacao.
Logo, as necessidades fisioldgicas, como aimento, roupa e abrigo, tendem a ter forca mais
intensa até serem satisfeitas, pois sdo basicas para a manutencéo da vida. Para ele, quando
estas necessidades sdo atendidas, outros nivels se tornam importantes, neste caso, pode-se
incluir a busca por informagdo quando ela passa a motivar e dominar o cotidiano dos
usuarios.

Para Shera (1977, p. 9), a informagdo € o quinto fator essencial a sobrevivéncia
fisica, pois cita em seu artigo que em, 1959, John Rader Platt, investigador da Universidade
de Chicago, acrescentou “as tradicionais necessidades do homem — ar, &gua, alimentacéo e
abrigo —um quinto (grifo nosso) fator essencia a sobrevivéncia fisica, que € a necessidade
de informag&o, de um fluxo de estimulos continuo, novo, imprevisivel, ndo redundante e
surpreendente”. Quem obtém ainformacao, esta mais apto & sobrevivéncia no mercado.

Kotler (1993, 1998) também classifica as necessidades humanas em basicas, como
alimento, &gua, vestuario e abrigo para sobreviver. Segundo ele, além disso, existe um forte

desgjo por recreacdo, educacdo, conhecimento e auto-realizacdo, jA que as pessoas
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satisfazem as suas necessidades com produtos, classificando-os em bens fisicos, servicos e
idéias.

Para Kotler & Bloom (1988), a necessidade pode ser causada por sugestdes internas
e externas. A interna € a necessidade de fazer alguma coisa ou estar pronta para fazé-la
(estimulos fisiolégicos, como doenca ou ferimento, ou estimulos psicoldgicos, como
soliddo ou ansiedade). A sugestdo externa é algo que atraia a atencdo, 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 estes autores, existem cinco tipos de necessidades:

necessidade declarada- o consumidor desgja uma informagéo relevante;

necessidades reais- o consumidor desgja uma informagéo relevante, cujo tempo de
entrega sgjarapida;

necessidades ndo declaradas- 0 consumidor espera bons servicos do prestador de
Servicos,

necessidades de prazer- o consumidor compra o0 servico do prestador e recebe o
treinamento para utilizé-lo;

necessidades secretas- 0 consumidor gostaria de ser visto pelos amigos como inteligente
e orientado pelo valor do produto (¢ o conjunto de beneficios esperados por
determinado bem ou servico).

A estratégia de diagnéstico de necessidades de Taylor® (1968, p. 178), ou seja, a
abordagem adternativa ou centrada no usu&io, € chamada de cinco filtros. S&o
guestionamentos que os hibliotecarios devem fazer ao usuario de modo a determinar a
busca por informacdo mais eficiente para satisfazer as necessidades de informagdes. Os
cinco filtros sdo: assunto de interesse, motivacdo do usudrio, caracteristicas pessoais do
usuério, relacionamento da pergunta com 0s arquivos e respostas anteci padas.

Lancaster apud Figueiredo (1994, p. 36) ressata que as necessidades tém varias
conotagdes, em se tratando de informagdes, dentre elas, as necessidades de item apenas ou
dado fatual; necessidade de um ou mais documentos sobre um assunto, usualmente os mais

% Taylor foi o precursor da abordagem alternativa ou centrada no usudrio.
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recentes, necessidade de uma busca ampla, que recupere tanta informagdo quanto possivel
sobre um determinado assunto, em dado periodo.

Para Cole (1998), a base de uma boa pesguisa € uma clara definicéo de necessidades
— apergunta na forma de uma frase, sentenca ou parégrafo. Para desenvolver tal definicdo o
pesquisador precisa conhecer 0 objetivo e o conhecimento subjetivo sobre o tépico da
pesquisa.

Kuhlthau (1994) fundamenta-se em Taylor (1968) para argumentar que 0S USU&rios,
guando iniciam uma atividade especifica de busca por informagdes, passam por varios
estégios, e que durante cada estagio, devem completar uma sub-tarefa especifica. Em um
dos estagios, a sub-tarefa € reconhecer sua necessidade de informagéo; em outro, a sub-
tarefa é formar um foco na informagdo; e num terceiro estégio, a sub-tarefa é coletar as
informacdes relacionadas ao topico focalizado. Por meio da identificagdo de uma diferente
necessidade de informacdo em cada estégio, criou um esquema de classificacdo de
necessidades que, na teoria, vai permanecer constante, através do tempo e de pessoa para
pessoa, na tarefa de procurar informacéo para um trabalho escolar, semelhante a definicdo
de um problema.

Para Belkin, Oddy & Brooks (1982), a necessidade de informagéo de uma pessoa
ndo é conhecida por ela, sendo importante um intermedi&rio para a sua obtencdo, desta
forma inicia 0 exame com o relato do problema do usu&rio, perguntando ndo sobre que
informacdo ele precisa, mas sobre a tarefa que necessita realizar.

Wilson (apud Ferreira, 1995) sugere que o termo necessidade de informacéo sgja
modificado para busca de informagdo, pois se tem que reconhecer que o papel dessa
necessidade, nasce do papel que o individuo desempenha na sua vida social.

Naopinido de Gianesi & Corréa (1994, p. 80):

“Héa de se ressaltar que as necessidades dos clientes s80 menos mensuravels que
suas expectativas, pois 0 que eles expdem em uma pesquisa Sa0 suas
expectativas em relacdo aos servicos. Isto pode levar a equivocos se o
fornecedor achar que sabe 0 que os clientes precisam, quando, em muitos casos
nem os clientes sabem ao certo do que precisam. (...) Pesguisas empiricas
confirmam que os clientes utilizam suas expectativas para avaliar 0 servico, ou
Sgja, comparam 0 que esperavam com 0 que receberam”.
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Faibisoft & Ely (1976) também concordam que uma pessoa pode ndo estar
consciente de uma necessidade até que essa lhe sgja mostrada. Gianesi & Corréa (1994)
também corroboram com esta teoria, quando enfocam que necessidades reais podem passar
SeMm serem expressas caso 0S Usudrios as considerem irredlistas (isto €, ndo capazes de
serem satisfeitas pelo sistema). Acredita-se que a consciéncia € resultado de um processo
reflexivo de uma personalidade, e isto acontece independente de alguém apontar ou ndo
uma necessidade. Partindo-se deste pressuposto, o que pode ocorrer € que as necessidades
podem ser expressas e Nao expressas.

necessidades ndo expressas sao aquelas que 0s Usuérios sentem sem, contudo, fazer uso
de uma unidade informacional;

necessidades expressas sd0 resultantes de um necessidade declarada, que pode ser
intencional ou casud;

necessidade casual é aquela de uso ndo intencional, que pode ser satisfeita pela

unidade informacional, entretanto ter sido expressa pelo usuério.

Assim, parece que determinar o interesse distintivo da necessidade de informagéo é
muito fécil, desde que os usuérios saibam qual o seu interesse real. Neste estudo, como se
trata de usuarios off campus dos cursos a disténcia do Programa de Engenharia de Producéo
da UFSC, esta necessidade de informagdo é mais explicita, hgja vista que, ao ingressarem
nos cursos, sabem o que irdo buscar, pois iniciam no programa através de um projeto de
pesquisa, isto €, estdo familiarizados com os assuntos de interesse e sabem onde buscé-los.
O que realmente pode acontecer durante o curso € que as necessidades vao sendo
modificadas de acordo com a realidade vivenciada. E, desta forma, os gestores da
informacdo devem estar preparados, a flexibilizar bens e servigos para que as expectativas
dos usuérios sejam atendidas no decorrer do tempo.

2.5.3 Conceitos de Expectativas
As necessidades devem ser mais objetivas que as vontades ou demandas’. Como

resultado, estas necessidades sdo, provavelmente, pelo menos baseadas em razéo e l6gica.
Estes sGo0 elementos fundamentais, se as pessoas ndo tiverem as suas necessidades
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satisfeitas, podem falhar na conquista de um objetivo. Como se definem expectativas?
Expectativas sdo, a priori, a probabilidade de alguma coisa ocorrer. Alternativamente, elas
refletem o desempenho antecipado. (Figueiredo, 1994)

Oliveira Janior (1994), Paim, Nehmy & Guimardes (1996) enfocam que, para
atender as expectativas do usuério, procurando inclusive superélas, pode-se considerar
Cinco maneiras de gerenciar servicos:

aprender a entender o que é valor para 0 usudrio, que pode ser detectado utilizando
pesquisa de mercado, benchmarking etc; neste caso, ligase ao significado subjetivo
atribuido a informacéo;

especificar um sistema compativel com as expectativas do usuario;

manter sob controle o processo de prestacdo de servicos,

prover, de fatos curados, o sistema de informagoes,

mensurar os resultados baseados nos anteriores, devendo considera-los comparando-os
entre 0 servicgo esperado e o percebido.

Os usudrios costumam ter expectativas que podem ser consideradas bastante
bésicas. E de grande importancia para 0s usuérios que exista um desempenho bésico e que
as promessas sgjam cumpridas. Os usuérios esperam um bem ou servico de qualidade em
um ambiente amigavel e cortés.

Kotler (1998) enfoca que as expectativas sdo influenciadas pela experiéncia anterior
de compra, recomendacdo de amigos e colegas e informagdes e promessas das empresas e
dos concorrentes.

De acordo com Cooper et a (1998, p. 3), “as expectativas sdo 0s padrdes pelos
guais a performance de um vendedor ou provedor de servicos devem ser julgada’. Cada
dimensdo de expectativas vai provavelmente envolver dois niveis de servigos. O primeiro é
o nivel de servigo desgjado ou 0 que o consumidor espera receber, uma mistura do que
pode e deve ser. O segundo representa o nivel adegquado de servigo, aquele nivel de servico
gue o cliente acha aceitavel. Para estes autores, as expectativas de servicos dos usuarios sao
distribuidas em duas categorias:

servico como uma finalizagdo ou resultado que envolve confianca e habilidade de

executélo como prometido, independentemente e com precisdo; e

* A demanda é parcial mente dependente da expectativa, pois depende da biblioteca ser possivel de satisfazé-
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0 Servigo Como um Processo, que consiste nas seguintes garantias:

habilidade pessoa de comunicar um ato grau de confianga, baseado no

conhecimento e cortesia;

a responsabilidade, ou sgja, uma boa vontade em ajudar os usuérios e fornecer o

Servigo prontamente;

aempatia—fornecer cuidado e atencéo individualizada para os clientes,

definicdes claras — a aparéncia das instal acles fisicas, a quantidade de equipamentos

e pessoal; e

0 grau de comunicagao que existe entre o fornecedor de servico e 0 seu cliente.

Edwards & Browe (apud Cooper et al, 1998) relatam que o pessoal da Biblioteca
tende a enfatizar a empatia, as definicbes claras e 0 relacionamento com os clientes.
Todavia, usuarios académicos tendem a dar importéncia a confiabilidade e a
responsabilidade. Assim sendo, 0s usuarios esperam 0 maximo e toleram o minimo com
relacdo a confiabilidade do servico, e isto adquire ainda maior importancia para 0s usuérios
off campus.

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 usuarios sera eficiente se forem mantidas as promessas
de servicos feitas pela empresa, caso 0 servico sga executado de forma confidvel,
prontamente, e se a comunicagdo com o cliente for eficaz.

Um elemento essencial é o esforco pedagdgico por parte do pessoal da biblioteca,
pois precisa ser honesto com os usudrios, educando-os e informando-os a respeito do que
esta pode ou ndo oferecer, quais serdo 0s custos monetarios, e outros, para o fornecimento
dos produtos desegjados. Estes elementos sdo impresindiveis em um ambiente de Educacéo
a Distancia, onde usuérios off campus podem ter menor lealdade pela instituicéo, e estar
dispostos a pesquisar em sites mais amigaveis.

A verdadeira biblioteca deve ser continuamente revitalizada por seus usuérios,
sendo que essa dindmica criativa e renovadora pode torné-la responsavel pela satisfacdo dos
mesmos, atendendo & necessidades emergentes de uma comunidade em constante

la. Uma demanda é um uso potencial.
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evolucdo. As bibliotecas devem ser concebidas como um negdcio, igua a qualquer outro,
onde o lucro pode ser dimensionado pelo crescimento e valorizagdo da Unidade
Informacional, bem como pela satisfacéo das necessidades de informagdo de sua clientela.

Logo, a necessidade de informacéo € caracterizada pela busca de conhecimentos que
respondam a uma lacuna de informagdo, essenciais para 0 suporte & atividades de ensino,
pesquisa e mesmo profissionais, pois a propria ABNT (1993, p. 4), em algumas referéncias
a qualidade, a define como adequacdo ao propdsito. A expectativa sugere uma anteci pacao
a demanda da clientela, pois se trata de um desgjo consciente por informacdo acessivel, uso
fécil, relevante e bens e servicos necessarios a estes propdsitos, entregues em tempo habil.

E necessério identificar as necessidades dos usudrios, quais sejam: tema, area de
concentracdo e razéo. Sabedor destas necessidades informacionais, o provedor de servicos,
através de pesquisas junto aos usuérios, podera projetar modelos de bibliotecas de acordo
com suas expectativas, isto €, 0 que 0 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 usuarios, em experiéncias anteriores e em
propagandas dos servicos, pois 0 usuario compara aquilo que desgja com 0 que percebe na
hora da prestacéo dos servicos, avaliando, desta forma, a sua qualidade. (Figura 9).

Figura 9 — Comparagéo entre a Expectativa e a Percepcdo da Prestacéo do Servico

QUALIDADE EM SERVICOS

Expectativa do Per cepcéo do
usuério quanto ao usuério quanto ao
Servico servico prestado

&:> {COM PARACAO J <:ﬂ
o

[ QUALIDADE PERCEBIDA PELO J

USUARIO

Fonte: Adaptada de Gianesi & Corréa, 1996, p. 196.
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Portanto, 0 usuério avalia o0 servico prestado através de suas expectativas, porque
ele verifica se o provedor da informagdo conseguiu ou ndo satisfazé-lo, comparando o que
espera com o que percebeu, isto € como vE o produto, e se ele considera suas necessidades
atendidas. Cabe ressdltar que ele ndo hesitara de trocar de produto caso apareca um outro
gue |he seja mais adequado.

2.6 ESTUDOS ALTERNATIVOS DE USUARIOS X EDUCACAO A DISTANCIA

Houve uma paralisia temporaria nas investigacoes referentes a estudos de usuérios
de Unidades de Informagdes no fina da década de 1980. Na década de 1990, cada vez mais
estdo sendo intensificados tais estudos, propiciados pela eclosdo da gestédo de qualidade
total, muito aplicada na area de Ciéncia da Informacéo. A partir desta década comecam a
ser intensificados os estudos de usuérios remotos e off campus das Unidades de
Informagdes, e as hibliotecas académicas passam a ter uma preocupagdo maior em fazer
parcerias com os programas de Educagéo a Distancia.

Principalmente em virtude das facilidades propiciadas pela Internet, os
gerenciadores de informacBes passaram a trabalhar com usuarios a distancia, com suas
Unicas e proprias caracteristicas, necessidades e expectativas. E somando-se a isto,
comecaram a reconhecer os varios grupos de usuarios off campus, 0s que estdo a
quilémetros de distancia e os que estdo a poucos metros da biblioteca. Do mesmo modo,
passaram a observar que existem necessidades e expectativas diferentes entre usuérios que
nunca utilizaram um sistema eletrénico de informagdes e um veterano. Utilizam-se, neste
sentido, as definigdes de Chagas, Arruda & Blattmann (2000) para esclarecer os conceitos
de usuérios experientes (veteranos) e inexperientes, classificando-os como experientes. 0s
gue sabem exatamente o0 que precisam e formulam suas perguntas com clareza; e 0s
inexperientes, grupos de usuarios que ndo sabem expressar com clareza e ndo tém certeza
do que precisam.

Rosenquist-Buhler (apud Cooper et al, 1998) faz um outro tipo de classificagcéo de
usuérios, categorizando-os. agueles que residem proximo ao Campus das Universidades e
0s que estdo distantes das Universidades. Para ele, 0s que estdo proximos sd0 mais
motivados, possuem experiéncias significativas com pesquisa bibliotecaria, familiaridade
com recursos eletronicos e demonstram um sucesso bastante alto no uso de tecnologia da



40

informac&o. Pressupbe-se, com isto, que 0S mesmos Sa0 USUarios veteranos e ou ja foram
treinados pelas Unidades Informacionais. Com os estudantes de Educagdo a Distancia, eles
tém menos tempo para estudar, consequentemente, precisam de uma dose maior de
informagdo. Também sdo altamente motivados e familiarizados com as bibliotecas locais,
muitos possuem experiéncia limitada com pesquisas bibliotecarias e ndo estdo
familiarizados com recursos eletronicos. No caso de acesso remoto, o fator surpreendente
envolve a qualidade do servigo associado a um servico ou recurso eletrénico em particular.
Assim, o elemento chave é provavelmente humano e inclui a necessidade de assisténcia ou
instrucdo por parte do pessoal da biblioteca e, é claro, os bibliotecarios funcionam como
solucionadores de problemas de hardware e software.

Em nivel nacional, vém sendo realizados vérios estudos de usuérios, tais como o de
Blattmann & Dutra (1999); Castellani, Silva & Brito (1997) Luck (2000); Hypdlito,
Rosetto & Do Couto (2000); Linguanotto et a (2000); Cuenca, Moraes & Fontes (2000);
Sadi & Reis (2000), e, em nivel internacional, pode-se citar os trabalhos de Cutright &
Girrard (1993); MacDougall & Britain (1993); Wielhorski (1994); Brinkley & O’ Farrel
(1995); Erazo & Derlin (1995); Shouse (1995); Wood & Agogino (1996); Macauley
(1997); Heron & Dugan (1997); Jagannathan (1996); Pitkow & Kehoe (1996); Rodrigues
(1996) e Cooper et al (1998).

Conforme estes autores, estudos de usudrios devem ser repetidos freglientemente,
porque eles tornam-se essenciais quando: uma biblioteca passa por mudancas significativas
e precisa avaiar como isto afetou 0 ponto de vista dos usuérios sobre 0 servigo, ou mesmo
guando mudancas significativas estédo sendo estudadas e a opinido e o suporte dos usuarios
sdo criticos. Enfocam que é muito importante desenvolver estudos especificos na busca e
no uso da informagdo, como meio de verificar quais as variaveis influenciadoras deste
comportamento, levando-se em consideracdo o contexto no qual estdo inseridos, bem como
as caracteristicas pessoais e grupais dos usuérios. Desta forma, as bibliotecas deverdo
dispor de resultados que poderdo auxiliélas a adequar seus bens e servicos as necessidades
especificas de informagoes.

Amara (1996, p. 216) aponta, em seu trabalho, que estudos de usuarios tém duas
fungbes principais. medir a percepcdo dos usuarios dos bens e servigos prestados por
bibliotecas atuais e medir as necessidades futuras dos seus usu&rios. Por meio destes

estudos, verifica-se como e por que escolhem, compram, mantém, se comprometem com a
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prestacdo de servicos, pagam ou tomam decisdes, e os estudos sobre motivacdo podem
responder & perguntas do tipo “o que faz as pessoas usarem, freglientarem ou ndo as
Unidades de Informagdo?’ . Entretanto, as pessoas séo complexas e as respostas podem néo
ser téo ssimples, pois dependem de pesquisas mais detal hadas sobre motivacéo.

Autores como Zweizig, Dervin, Brown (apud Ferreira, 1995) enfatizam que,
compreendendo o procedimento da busca de informacdo mais profundamente, poder-se-a
capacitar organizagOes provedoras de informagdo a melhor servir as necessidades de seus
usuérios. A ldgica basica, por trés desta perspectiva centrada nos usudrios, é que as
Unidades de Informacdes devem ser modeladas de acordo com eles, com a natureza de suas
necessidades e com seus padrdes de procedimentos na busca e no uso da informacéo, de
modo a maximizar sua prépria eficiéncia.

Para estes autores, 0 ponto critico deixa de ser quem usa Unidades de Informagao e
com que freqliéncia, e passa a ser com que propdésitos estas Unidades sdo utilizadas e como
elas auxiliam os usuérios. Um ponto bastante revelador a ser considerado, a partir do que
foi exposto, é o fato das necessidades de informagcdo mudarem com o tempo dependerem
do individuo que a busca. Assim, as Unidades Informacionais devem ser flexiveis para
permitir ao usuério adaptar o processo de busca de informag&o a sua necessidade corrente.

Ramos, (1999); Shneiderman, Byrd & Croft (1998) também tém atuado nestas
areas, utilizando a psicologia para auxiliar a compreender as fases pelas quais passam 0s
usudrios antes de chegarem a recuperacdo da informacdo em si. Enfocando que as
tecnol ogias emergentes tém influenciado o comportamento destes usuarios, hoje profundos
conhecedores desses mecanismos.

Nota-se que estudos de usuarios remotos e off campus ainda séo muito reduzidos no
Brasil e existem muitas questdes que merecem respostas, pois esses conhecimentos mais
estreitos com os usudrios irdo auxiliar os gerenciadores de informacfes a melhor atender &

necess dades deste novo nicho de mercado.
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2.7 O PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICOS EM UNIDADES
INFORMACIONAIS

As bibliotecas académicas, para competir no mercado, devem flexibilizar suas
operacoes de servicos e, com isto, ampliar sua faixa de mercado, ou sgja, elas devem
possuir operacdes diferenciadas para cada tipo de usuario:

Usuario Presencial: S&0 pesquisadores, aunos, professores ou cidaddos das
comunidades locais, que utilizam as bibliotecas académicas e que podem ser
intermediados ou n&o pelos gerenciadores da informagdo e que estédo geograficamente
préximos a sede fisica da biblioteca

O processo de acesso ainformacdo, para 0 usuario presencial, iniciase com uma
pergunta de referéncia que pode ser de autor, titulo, assunto e localizacdo; o bibliotecario
analisa 0 assunto, seleciona as palavras-chaves e escolhe as ferramentas disponiveis para
proceder as buscas, ou orienta 0 usuario para proceder tais operagdes; utiliza as fontes
internas e/ou externas. catdlogos OPAC (Online Public Access Catalogue), COPAC (Curl
Online Public Access Catalogue), recursos remotos da Web e canais informais; obtém a
informac&o, em resumo ou full text, quando ndo é suficiente, reinicia a pesquisa. (Figura
10).

Usuario Off Campus. S&o professores, alunos e pesquisadores que se encontram
distantes geograficamente das bibliotecas, mas estdo inseridos nos programas de ensino,
pesquisa e extensdo das ingtituicbes educacionais, que também podem ou ndo ser
intermediados pelos gerenciadores da informagao.

O processo de acesso a informagdo, para o usuario off campus, iniciase via
Internet, correio eletrénico, telefone e fax, ou mesmo localmente através de bibliotecas
consorciadas a provedora; o usuério efetua a busca por informacdo, que pode ser: por
meio de: acesso as bases de dados, como biblioteca hibrida (digital e local), isto €,
fontes internas e/ou catdlogos OPAC loca (Online Public Access Cataogue)
(telnet/web) e COPAC (Curl Online Public Access Catalogue), recursos remotos da
Web e canais informais, que podem estar disponibilizados no home site da biblioteca
provedora; escolhe a(s) base (s) e efetua a pesquisa; obtém a informagdo, se estiver
disponibilizada, e/ou solicita ainformagéo; se ainformagdo néo for relevante, reiniciaa
pesquisa. (Figura 11).
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Usuario Remoto: S&o pesquisadores e profissionais liberais que podem ter ou ndo
vinculagdo com a instituicdo provedora, o contato pode ser virtualmente, por correio
eletronico, telefone e fax.

O processo de acesso a informacdo, para 0 Usu&rio remoto, iniciase com uma
pergunta a0 gerenciador da informac@o ou através de: acesso & bases de dados, como
biblioteca hibrida (digital e local), isto &, fontes internas e/ou catdlogos OPAC local (Online
Public Access Catalogue) (telnet/web) e COPAC (Curl Online Public Access Catalogue),
recursos remotos da Web e canais informais, que podem estar disponibilizados no home
site da biblioteca provedora; escolhe a (s) base (s) e efetua a pesquisa; obtém ainformacao,
se edtiver disponibilizada, e/ou solicita a informag&o; se a informagdo ndo for relevante,
reiniciaa pesquisa. (Figura 12).

Bibliotecas Participantes e Cooperantes - Sd0 aquelas bibliotecas que também séo
usuérias e prestam atendimento, simultaneamente, tanto a seus usuarios locais, remotos,
bem como as bibliotecas que participam de sistemas de rede. O processo de acesso a
informagdo para as bibliotecas participantes e cooperantes: as bibliotecas participantes
utilizam e disseminam os servicos prestados pelas bibliotecas provedoras das redes e as
cooperantes alimentam essas bases. Estas Ultimas gozam de vantagens em relagdo a
primeira, como: treinamentos, pagamento reduzido pelos servicos oferecidos pela
provedora, dentre outros.

O processo das bibliotecas cooperantes e participantes inicia-se com uma pergunta
a0 bibliotecario local. Este utiliza todos os recursos, locais regionais, eletrbnicos e
impressos, e disponibiliza os bens ou servicos solicitados, enviando a informacéo por fax,

e-mail e correio, de acordo com a demanda informacional. (Figura 13).



Figura 10 - Fluxograma do Processo de Atendimento - Usuario presencial.
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Figura 11 - Fluxograma do Processo de Atendimento - Usuério off campus.
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Figura 12 - Fluxograma do Processo de Atendimento - Usuério de acesso remoto

@ USUARIO

REINICIA A
BUSCA

RECUPERA A
INFORMACAO

46



Figura 13 - Fluxograma do Processo de Atendimento — Bibliotecas cooperantes e

participantes
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2.8 CONSIDERACOES GERAIS SOBRE SERVICOS EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS

As hibliotecas sd0 essencialmente prestadoras de servigos, pois 0S Servigos
caracterizam-se pela auséncia de tangibilidade. Nao ha a transformagdo de alguma coisa,
mas 0 estabelecimento de ligacdo entre dois personagens, 0 usu&rio e 0 gerenciador da
informacdo. O usu&io poderd estar presente, sgja fisica ou indiretamente, gracas a
tecnologia da informacao.

Para que as hibliotecas atinjam seu principal objetivo, que € atender e exceder as
necessidades e expectativas de seus usu&rios, tém que, iniciamente, conhecé-los, ja que
terdo apenas uma chance para fazélo. Os usu&ios, a0 consumir os produtos
informacionais, julgam-no no momento em que estéo sendo consumidos. Desta forma, um
produto que ndo esteja no nivel daquilo que o usué&rio desgja, o afastara definitivamente,
fazendo com que o provedor de servigo ndo tenha uma segunda chance de fazé-lo, pois este
podera procurar outros Servicos mais amigaveis, que atendam as especificacdes necessarias
a sua lacuna de informagdo. Por isso, é preciso ir mais adiante, fornecendo-lhe o
inesperado, para satisfazé-1o plenamente, em vez de simplesmente satisfazé-lo.

Como as bibliotecas académicas ddo suporte a0 Ensino a Distancia, estas devem
repensar sua missao de servicos, pois, dém de atenderem aos usudrios presenciais, teréo
também que atender os usu&rios remotos e off campus, com suas Unicas e proprias
caracteristicas. Portanto, os bens e servicos bibliotecarios devem constar no planejamento
dos cursos a distancia e estar disponiveis de maneira compativel com as necessidades dos
Seus usuarios.

Recomenda-se que algumas das principais caracteristicas, as quais 0s gerenciadores
de servicos devem atentar sdo: antecipar as expectativas de seus usuarios, incluindo
servicos mais personalizados que os normamente oferecidos; apoiélos com informacdes
em formatos convencionais e ndo convencionais;, procurar consorcios com bibliotecas
préximas, onde se encontram os alunos off campus, dando-lhes auxilio técnico para
navegacao na Web, acesso rapido, confiavel e seguro as redes da Instituicéo; servicos de
orientacdo, principal mente no uso de equipamentos e midia ndo impressa; entrega rapida de
documentos, tais como transmissdo eletrénica; e promocao de servicos bibliotecarios paraa
comunidade local, remota e off campus.



3 UNIDADES INFORMACIONAIS CONVENCIONAIS X NAO-
CONVENCIONAIS

3.1 UNIDADE INFORMACIONAL CONVENCIONAL

As Unidades Informacionais sd0 agéncias sociais organizadas com a missdo de
servir a sociedade, como instancias que possibilitam o atendimento das necessidades de um
grupo social ou da sociedade em geral, através da administracdo do seu patrimonio
informacional e do exercicio de uma funcéo educativa, ao orientar 0s usuérios na utilizacao
da informac&o. Portanto sendo, juntamente com as instituicdes de ensino, criadoras e
propulsoras do conhecimento, estimuladoras e facilitadoras do acesso a estes
conhecimentos. (Luck, 2000)

As Unidades de Informagdes sdo um conjunto complexo, pois possuem diversas
denominacdes e atividades variadas. Guinchat & Menou (1994) classifica-as em funcdo de
trés ramos de atividades, ou sgja, aquele no qual a unidade se dedica prioritariamente &

conservacdo e ao fornecimento de documentos primérios® (Arquivos, Bibliotecas e
Museus). Estas unidades relinem, organizam, conservam e colocam, a disposi¢ao dos
usuérios, os documentos tal como se apresentam. Estes servicos sdo abertos ao publico
variado;

descricdo dos conteldos e a difusdo dos documentos, bem como & sinalizacdo das
informagdes (centros e servigos de documentacdo). Estas unidades tém, por missdo,
identificar, com a maior precisdo possivel, as informacdes que podem ser Uteis aos
usudrios, antes mesmo de serem solicitadas, e gjudé-los a recuperar os documentos;
resposta as questbes pela exploracdo das informactes disponiveis e a sua avaliacéo e
transformacéo (Centros e Servicos de Informacdes). Estas unidades utilizam os servigos

de bibliotecas, dos arquivos e dos centros de documentacdo, para indicar ao usuario a

5 Em bibliotecas, sdo conservados e fornecidos documentos primarios, secundarios e terciérios.

Documentos primérios sdo documentos originais, caracterizados pelainexisténcia de exemplares, produzidos por
ingtituicGes, por um individuo ou grupo de pessoas.

Documentos secundérios sdo documentos produzidos a partir de documentos primarios, podendo ter objetivos
comerciaveis e apresentarem-se com mais de um exemplar.

Documentos terciarios sdo elaborados a partir de documentos primarios e secundarios.
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informacdo que necessitam, ou para preparar as respostas as questdes que |hes sdo
dirigidas.

Na prética, para responder as necessidades dos usu&rios, tais Unidades
Informacionais podem desenvolver um tipo ou um misto destas atividades, ou mesmo
desenvolver produtos ou servigos sofisticados que ultrapassem estas classificagoes.

No ensino de 3° grau, elas devem apoiar 0 ensino, a pesquisa e a extensao e,
principalmente, devem ser mediadoras entre o professor e o auno, como ferramenta
essencial de acesso ao conhecimento.

Desde a Antiguidade existem bibliotecas bem organizadas, com a finalidade de
permitir 0 acesso ao conhecimento e dar suporte ao ensino-aprendizagem, as quais eram
consultadas somente por dirigentes ou por pessoas bem instruidas. Sua clientela aumentou
com 0 progresso da organizacdo social e da instrugdo. Suas atividades concentravam-se
praticamente no tratamento de documentos. (Guinchat & Menou, 1994).

A época moderna se traduz pelo aumento e diversificacdo de usuarios, pela
proliferacéo de bibliotecas especializadas e tematicas (destinadas a grupos especificos de
usuérios), paraelamente pelo aumento da oferta e da demanda da informacdo e pelo
surgimento de novas tecnologias cada vez mais sofisticadas, que propiciam o tratamento,
recuperacdo e disseminagdo dainformagao.

As Unidades de Informag&o, quaisquer que sejam suas denominacdes, tém, como
papel principal, atender as necessidades de informagéo de sua clientela. Precisam, portanto,
direcionar suas atencdes de forma a redizar efetivamente as tarefas necessarias para
cumprir este compromisso. A grande preocupacdo esta na transmissdo da organizacdo do
documento para a disponibilizagdo da informacdo, e esta tem sido diferenciada nos diversos
tipos de bibliotecas, porém a revisdo do seu papel na intermediacdo/producéo de
informacdo é inevitavel.

Sob a Optica desta pesquisa, as bibliotecas convencionais ainda séo imprescindiveis
no momento atual, por uma série de fatores, especialmente por dois motivos: para atender
uma grande maioria de usuérios presenciais, que ainda ndo tém acesso as novas tecnologias
de informacdo e para atender usuérios remotos e off campus, que tém acesso as novas
tecnologias informacionals, mas que necessitam de documentos impressos, uma vez gque 0
meio eletrénico ainda ndo é tdo completo e democrético quanto 0 meio impresso. Desta

forma, tem que haver um somatério dos dois meios, o digital e o impresso, jaque o digital é
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de grande importancia em virtude da explosdo de informagdo aliada as novas condi¢des de
tratamento, armazenagem e acesso a informagdes por meio de tecnologia emergente. Isto
tudo passa a afetar a realidade dos processos tradicionais da maioria das bibliotecas, pois
tem-se que atentar para as condicdes de tempo, espaco (localizacdo), formato, abrangéncia
e profundidade das demandas de informagéo por parte dos usuarios.

Um outro motivo para a integragcdo dos dois meios sdo as deficiéncias, apresentadas
pelas bibliotecas convencionais, 0 que ndo € mais aceitdvel (Quadro 4), hagja vista as

tecnologias informacionais disponiveis.

Quadro 4 — Deficiéncias Apresentadas pelas Bibliotecas Convencionais e Solugdes Atuais

Apresentadas pelas Bibliotecas Ndo Convencionais

DEFICIENCIASDOSSISTEMAS
CONVENCIONAIS

SOLUCOESUSUAIS

Acervos ndo cobrem indices satisfatérios de
necessidades

Interconectividade;

Poderosas fontes de trabalho;

Midiaintegrada;

Disponibilidade;

Ubiquidade (esta em toda parte);

Novos tipos de documentos. formatos,

Envio e recebimento de documentos via fax, e-mail
etc...;

Comunicagdo doméstica (full text).

Encadernactes

Integridade da informacdo
(preservaco por longo tempo).

Espaco fisico para armazenamento da
informac&o

Acesso em vez de acimulo de colegoes,
| SBN(controle bibliogréfico);
Artefato digital 6tico para sistemas de estocagem.

Velocidade de novas informacfes, gerando
desatualizacdes e repeticdes de conteldos,
ineficiéncia na selecdo de materiais, duplicacdo
de processos técnicos e altos custos

Informag&o nova e acurada;

Publicacdes eletrénicas (mais rapida atualizacéo);
Reducéo de publicacbes supérfluas, devido ao maior
ndmero de publicacoes.

Horarios insatisfatérios no atendimento ao
usudrio fina

Sedimentagdo do colégio invisivel (e-mail, chats,
listas de discussdo e féruns e eténicos);

Sistemas especialistas (teias sensiveis aos
movimentos de voz);

Knowbot — Rastreamento em redes, simula acbes
bibliotecérias;

Teleconferéncia no alcance do usuario final.

Desta forma, os gerenciadores de informagdo precisam flexibilizar produtos
convencionais e digitais de acordo com as necessidades dos usuarios finais,

disponibilizando-Ihes informacBes para atender suas necessidades e expectativas, em varios



52

formatos, facilitando-lhes, assim, 0 acesso a informacdo, no tempo e no espaco, que melhor

Ihes convier.

3.2 DESAFIO ATUAL FRENTE A TECNOLOGIA INFORMACIONAL

A interacdo das tecnologias de informética e de telecomunicagdo tem proporcionado
novos suportes de armazenamento de dados e novas formas de acesso a informagdo. A
Visdo apresentada pela literatura acena com um futuro totalmente voltado para o0 documento
eletronico, em que o conceito de acesso predomina sobre o de posse. “E supérfluo discutir
Se acesso sobre a propriedade € uma virtude ou uma necessidade”.(Davis & Niesse, 1994).

Para Levacoc (1997, p. 126), em se tratando da midia eletrdnica e, principamente,
de acesso remoto de usudrios a distancia, “ gracas a tecnologia da telecomunicagdo, onde o
documento reside, ndo € mais importante. O conceito de lugar torna-se secundério, tanto
para os bibliotecarios quanto para os usué&rios. O importante passa a ser 0 acesso e, com
freqUéncia, a confiabilidade da informacdo. O conceito de tempo também se dtera, a
instantaneidade passa a ser a palavra de ordem”.

Portanto, € necessario que as bibliotecas usuais mudem seu foco, pois “ndo sdo mais
0s usud&rios que se encontram distantes das bibliotecas e sim as bibliotecas que se
encontram distantes dos usuérios’ (Wielhoski apud Levacov, 1997, p. 127), pois, devido a
possibilidade de acessar bibliotecas ndo convencionais, cada vez mais 0 nimero de usuérios
que fazem acesso local se reduzirg, em comparacdo aos que fazem acesso virtual.

As hibliotecas convencionais deixaram de ser um depdsito de livros para ser 0 ponto
focal da pesquisa variada, acessada a qualquer hora por usuarios virtuais de qualquer lugar
do mundo. O acesso eetronico a informacao, as redes de informacéo e a Internet permitem
a0 usuario interligar-se, de sua casa, a acervos de bibliotecas, bancos de dados nacionais e
internacionais, participar de conferéncias, utilizar periédicos e correios el etronicos.

Para Clogherty, Foyes, Lyles (1998), o conceito das bibliotecas académicas, para
estudantes universitérios, mudou de um lugar, no qual grandes quantidades de estudantes
eram iniciados na vida intelectual, cuidados por um imenso nimero de profissionais
fisicamente presentes para auxiliar no cumprimento de tarefas, como trabalho de final de
curso, para um lugar no qual os estudantes podem navegar independentemente, com
sucesso, nos horarios mais convenientes para eles, vinte e quatro horas didrias, sete dias por
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semana, sem que o pessoal esteja presente, mas com a direcdo e 0 aconselhamento de
profissionais, ainda disponiveis e contando com a ajuda da nova tecnologia.

Neste contexto ndo se discute mais uma transformacdo técnica na qual os
pesquisadores vao dar maior importancia para a localizar e obter informagcdo e menos
importancia de onde a informacdo foi originada. Para tanto, torna-se necessario que 0s
servicos bibliotecarios habilitem os usuérios em encontrar e obter materiais informacionais.

Logo, as hibliotecas teréo que se adaptar aos novos tempos para irem ao encontro
das necessidades dos novos usuarios deste final de século. Rosetto (apud Pereira & Rutina,
1999, p. 7) “acredita que grandes alteractes estdo sendo implementadas nos procedimentos
de producdo, transmissdo e uso do conhecimento, dissociando-os dos suportes tradicionais
como livros, impressos, periodicos e jornais’. Segundo este mesmo autor, as bibliotecas
terdo que rever seus procedimentos atuais de gerenciamento de seus acervos tradicionais e,
mais recentemente, eletrdnicos por meio de novos suportes. Grandes quantidades de
informagdes estédo armazenadas em base de dados em sistemas de computador distantes.
Essas bases podem ser verificadas com a velocidade do computador em busca de
referéncias em milhdes de documentos, tornando obsoletos os velhos arquivos de fichas de
nossas bibliotecas.

Neste sentido, a educacdo do futuro devera dar mais atencdo e énfase ao papel da
busca e ao acesso a informacdo para o desenvolvimento das habilidades cognitivas. E as
Unidades de InformagBes, que ainda sdo os instrumentos de desenvolvimento das
potencialidades dos mais privilegiados, nas organizagdes e nos paises mais avancados,
podem servir também a causa de um desenvolvimento mais amplo, mais universal e mais
democratico, que ndo sO se globalizem as transaces econdmicas, como também as acdes e
os beneficios para toda a humanidade.

As bibliotecas académicas que ja estavam sendo desafiadas pelo impacto das novas
tecnologias da informagdo, ndo somente quanto aos seus bens e servicos, mas no seu
préprio gerenciamento, tém, agora, também o seu papel de apoio ao ensino e & pesquisa
repensado frente ao crescimento e complexidade da questédo da Educacdo a Distancia nas

universidades brasileiras.



3.3 UNIDADE INFORMACIONAL NAO-CONVENCIONAL

As bibliotecas tradicionais passaram por véias fases de desenvolvimento no
decorrer deste século, e diferentes perspectivas para o gerenciamento de recursos de
informacdo estdo sendo discutidas, destacando-se o conceito de biblioteca virtual, cuja
concepcao apresenta-se como uma possivel quebra no paradigma de tratamento e
disseminacdo de informagdes representado pelos recursos, atividades e servicos das
bibliotecas convencionais.

Landoni (1993), Rosetto (1997) classificam as bibliotecas em trés periodos. 1-
biblioteca tradicional de Aristételes até o inicio da automacdo das bibliotecas; 2- a
biblioteca automatizada, onde os computadores foram utilizados para o tratamento da
informacéo; e 3- biblioteca eletronica, onde o texto completo esta disponivel on-line.

Cunha (1997) classifica a biblioteca do futuro, dando-lhe uma séie de
denominagBes, sem paredes (possibilitando acesso a distancia aos catdlogos, sem a
presenca fisica); eletronica (acervos, catédlogos e servigos sao desenvolvidos com suporte
eletronico); virtual (potenciadmente capaz de materializar-se via ferramentas como
GOPHER, FTP etc, que a moderna tecnologia da informac&o coloca a disposicéo de seus
organizadores e usuarios.

Barker (1994) também classifica as bibliotecas de vérias formas: polimidia,
eletronica, digital e virtual. Para ele, a biblioteca polimidia é utilizada para denotar os
diferentes tipos de meios independentes para a armazenagem da informacéo; a eletronica -
sistema no qual o processo basico € de natureza €eletrébnica, ampla utilizacdo de
computadores na construcdo de indice, recuperacdo e armazenagem de registros e buscas a
textos completos. A digital difere das demais porque a informacdo que ela contém sb é
encontrada na forma digital, como as memorias el etrénicas (discos magnéticos e 6ticos); e a
biblioteca virtual, para existir, depende da tecnologia da realidade virtual, desta forma, um
software especifico, acoplado a um computador sofisticado, reproduz o ambiente da
biblioteca em duas ou trés dimensdes.

Tais denominagbes tém sido utilizadas para diferenciar as bibliotecas néo-
convencionais, dentre elas, pode-se destacar aquelas nomenclaturas mais usadas pela
literatura, que servem, hoje, para distinguir praticamente suportes, acesso, disponibilizacdo
e recuperacdo da informagao.
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Aguiar (1994) define bibliotecas el etronicas como um ambiente de estudo, ensino e
aprendizagem de educacdo superior, no qual a informacéo é prioritariamente produzida e
mantida em formato eletrdnico e ndo confinada a um espaco especifico. Textos, imagens
estéticas e animadas e material sonoro alocados em diferentes unidades fisicas podem ser
acessados de qualquer parte pelos usuérios. Cunha (1997) também colabora com esta
definicdo, porém, para ele, a biblioteca eletronica e a biblioteca digital sdo tidas como uma
S0, principalmente no Reino Unido.

Landoni (1993) apresenta o conceito de biblioteca eletrénica-virtual, a qual conteria
hiper-livros e livros visuais, podendo ser vista como uma imensa livraria, levada a efeito
por uma conexdo em redes de um nimero crescente de bibliotecas.

Kemp (1994), Deschamps (1994), Cleyes (1994) corroboram com Landoni (1993)
no sentido de que o conceito de virtual € sinbnimo de eletrénico. Uma biblioteca virtual
também implica na utilizacdo da integracdo eletrbnica de novos servicos com 0S
convencionais. Para eles, devem coexistir trés elementos necess&rios, 0 usu&rio, a
informagdo em formato digital e as redes de computadores.

Segundo Fleet & Wallace (1993), a nocéo de biblioteca virtual é geralmente descrita
como um sistema pelo qual um usuério pode se conectar com bibliotecas e bases de dados
remotas, usando, como caminho, o catdlogo on-line local ou uma rede de computadores.
Isto indica que um individuo pode navegar por varias bibliotecas, além da sua prépria
ingtituicdo, e pode solicitar diretamente os artigos desegjados, obter textos completos, sendo
necess&ria uma rede de comunicacdo eletronica. O objetivo € prover servicos e produtos
com 0 maximo de acesso e com 0 minimo de inconveniéncia para 0 Usuario.

Powell (1994) conceitua biblioteca virtual como um pouco ou nenhum depdsito de
livros, periddicos, espaco de leitura ou pessoa assistente, mas com alguém que dissemine a
informag&o seletiva e diretamente ao usuério da biblioteca, geralmente de forma el etronica.

Conforme Gomes et a (1996, p. 447), a biblioteca virtua é compreendida no
sentido de colecdo de repertdrio, pois 0 “acesso ainformacéo final (um artigo de periddico,
0 endereco eletrdnico de um pesquisador etc.) esta relacionado intimamente com categorias
de informacdo (bibliotecas, listas de discussdo, programas de poOs-graduacdo, etc...)
previamente definidas’.

Gapen (apud Marchiori, 1997) definiu a biblioteca virtual como 0 acesso remoto aos
contelidos e servicos de bibliotecas e outros servicos de informagdo, combinando uma
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colecdo interna de materiais correntes, usados de forma eletronica e impressa, com redes
eletronicas que provém acesso e a transferéncia de fontes de conhecimentos e de fontes de
informagao.

Segundo Tiffin & Raasingham (1995) no aprendizado a distancia, quando for
possivel baixar, ou sega, realizar o download de determinados textos de livros em
determinadas bibliotecas, esta classe tera sua biblioteca virtual.

Lemos (1998) ao escrever sobre o universo de bibliotecas na era da informatica,
contribui com os conceitos de biblioteca virtual e digital. Para ele, uma biblioteca virtual
seria aquela que, proporcionando todos ou quase todos os servicos de uma biblioteca
tradicional, somente existiria de forma latente, mostrando-se na medida em que, lancando
mao dos recursos disponiveis na Internet, com o emprego dos vinculos de hipertexto, o
usuério fosse colhendo aqui e di as informacfes de seu interesse. Ao final de uma sessdo
de consulta, teria sido construida, pelas passagens feitas por diferentes sitios, uma
biblioteca Unica, que dificilmente se repetiria para outro consulente; um sitio na Internet,
gue se autodenominaria de biblioteca virtual, apresentasse, uma série de vinculos (links)
com outros sitios e, no maximo, um cadastro eletrénico de unidades de informacdo, as
vezes um vinculo indo para outro vinculo, sem que nenhum possua informagdo substantiva.
A biblioteca digital seria aquela que teria, aém de seus catdlogos, também os textos dos
documentos de seu acervo armazenados de forma digital, permitindo sua leitura na tela do
monitor ou sua importacdo (download) para o disco rigido que funcione como porta de
acesso a Internet, sem desprezar toda a gama de opcdes que o sistema de hipertexto pode
oferecer em termos de interligacBes de sitios no universo da Internet.

Lemos (1998) corrobora com as defini¢cdes de Miranda (1996) quando convenciona
chamar de bibliotecas virtuais aquelas que estdo em um ambiente como o que se desenha
para o futuro, ndo mais como simples repositérias de acervos, mas como pontos de acesso a
um universo ampliado de fontes internas e externas.

Afinal, para Levy (1997, p. 228), 0 que € o virtua? “O virtual usa novos espacos
(desterritorializagéo de espaco) e novas velocidades (desprendimento do agqui e do agora),
sempre problematizando e reinventando o mundo. No virtual, os limites do espago ndo sdo
mais dados e hd um compartilhamento de tudo, tornando dificil distinguir o que é publico

do que é privado, o que € préprio do que é comum, o que é subjetivo do que é objetivo”.
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Destaca-se a opinido de Awogbami (1996) que define biblioteca virtual como a
recente tendéncia nas bibliotecas, com recursos para prover servigos personalizados, para
prover as necessidades do usudrio, com uma valiosa informacdo entregue mais eficaz e
rapidamente em uma embaagem inteligente. Isto ndo significa a morte da biblioteca
tradicional, que pode ser considerada virtual, desde que haja a transformacdo de porcdes
significativas de seu acervo em documentos el etronicos, apresentando 0 acervo impresso na
forma digitalizada e permitindo que 0os mesmos sgjam acessivels a qualquer momento e a
qualquer lugar.

Levy (apud Cunha, 1997, p. 197) argumenta que a “atual definicdo de biblioteca
digital é muito restrita e ndo ir4 satisfazer as necessidades futuras dos usué&rios. Assm, ele
propde que haja uma integracéo das midias (documentos hibridos)” (grifo do autor).

Segundo o Grupo de Trabalho sobre Bibliotecas Virtuais do Comité Gestor da
Internet — Brasil (1997, p. 178), “0 componente central da biblioteca tradicional
transformado em virtual € composto de fontes de informagdo organizadas em arquivos
eletronicos, incluindo catdlogos referenciais, livros e revistas eletrénicas’, para atender as
necessidades locais e especificas de informagdo, como também contribuir & democratizacdo
e diversificagéo de fontes, produtos e servicos de informagdo no processo de globalizagéo.

Verifica-se que os autores, em sua maioria, discordam ao conceituar bibliotecas
nao-convencionais. Nao importa a nomenclatura utilizada para diferenciar os diversos tipos
de bibliotecas existentes: eletronica, polimidia, automatizada, digitalizada, biblioteca do
futuro e assm por diante. Acredita-se, sSim, que todas as midias e formatos continuaréo
coexistindo ainda por um bom tempo e o que realmente importa é a busca pela melhoria
continua no afé de suprir necessidades e expectativas dos usuérios.

Em suma, a melhor opcéo para o objeto deste estudo é a denominac&o de bibliotecas
hibridas, visto que se considera a opinido de Kemp (1994); Deschamps (1994); Cleyes
(1994); Powel (1994); Tiffin & Ragasingham (1995); Awogbami (1996); Grupo de
Trabalho sobre Bibliotecas Virtuais (1997); Gapen (apud por Marchiori, 1997); Cunha
(1997), descritas no Quadro 5, quando atentam para o uso integrado de todos os formatos e
midias, enfocando que 0 mais importante € o atendimento da satisfacéo das necessidades do

usuério final no uso de bibliotecas, quaisguer que sejam suas denominagdes.
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Quadro 5 — Necessidade de Uso Integrado de Midias

AUTORES CONCEITUA(;AO DE BIBLIOTECA NAO-CONVENCIONAL
Awogbami N&o sdignifica a morte da biblioteca tradiciona, que pode ser
considerada virtual, desde que hga transformacbes de porcdes
significativas de seu acervo em documentos el etrénicos.

Grupo de Trabalho | O componente central da biblioteca tradicional transformado em virtua
sobreBibliotecas |é composto de fontes de informagdo organizadas em arquivos
Virtuais eletronicos.

Kemp, Deschamps, | Implica naintegragéo eletronica de novos servigos com os tradicionais.
Cleyes
Powell Pouco ou nenhum depdsito de livros, periédicos, espaco de leitura ou
pessoal assistente, mas com aguém que dissemine a informacdo
seletiva diretamente ao usuario da biblioteca, geramente de forma

eletronica.
Gapen (apud Acesso remoto aos contelidos e servigos de bibliotecas, combinando
Mar chiori) uma colegdo interna de materiais correntes usados de forma eletronica e
impressa.
Tiffin & Quando for possivel realizar download de determinados textos de livros
Rajasinghan em determinadas bibliotecas, esta classe tera sua biblioteca virtual.

L evy (apud Cunha) | Integracdo de midias, ou sgja, documentos hibridos,

Na maioria das vezes, os usuérios véem a biblioteca ndo-convencional como um
luxo, pois elimina a ida as convencionais a procura de material pertinente e permite a
conscientizacdo de uma série de servicos a eles disponiveis. No entanto, os provedores de
informacdo deveriam ser aertados com relacéo a qualidade dos bens e servicgos utilizados,
pois os estudantes terdo que escolher entre vigjar para obter uma informagdo valiosa ou se
decidir por fontes populares de textos completos de um provedor gratuito na Internet. Na
verdade, a documentacdo impressa ainda € muito valiosa, por varios motivos: € mais fécil
de ser visuadizada, ndo oferece problemas de acesso (como, por exemplo, panes
tecnol6gicas ou acesso pouco democratizado) e a grande parte dos documentos impressos
ainda ndo estdo digitalizados.

Além disto, a midia impressa ainda se apresenta com um niimero bem expressivo de
informagdo mais relevante e muito mais democrética. Os documentos académicos e
profissionais poderdo conviver com os meios eletrénicos e fisicos, j& que sdo usados
também para consulta, mas ndo se esgotam nela, na medida que tém inicio, meio e fim.
Notadamente, as obras de consulta ou referéncia tendem a desaparecer, pela sua
caracteristica, facilidade e velocidade que o meio e etrénico propicia.

Para concluir, os gerenciadores de informacdes devem disseminar informagdes aos
Seus usuarios e atender suas expectativas. Nem todos os recursos eletrénicos sdo mais
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completos ou melhores que um recurso similar impresso. Os bancos de dados devem conter
os textos completos dos artigos. A Internet e as listas de servicos ainda ndo sdo suficientes
para suprir necessidades de informagBes das pesquisas desenvolvidas. Neste sentido, é
muito importante que as bibliotecas, de uma maneira em geral, flexibilizem seus produtos e
servigos para atender satisfatoriamente sua clientela.

3.4 BIBLIOTECA HIBRIDA

As bibliotecas brasileiras devem ser parte ativa do universo globalizado na medida
em gue o desenvolvimento se agiganta pela Internet. O acesso a hovos bens e servicos de
informacado, inteiramente eletronicos, esta cada vez mais distante das tipologias e formatos
tradicionais, confrontando um espaco virtual operado progressivamente pelas chamadas
bibliotecas ndo convencionais, de modo a atender as necessidades especificas de
informac&o. Todavia, € muito importante focalizar, em se tratando de usuérios off campus,
a necessidade que os mesmos tém de contato com as bibliotecas convencionais e seus
recursos para facilitar e concretizar suas pesquisas locais, porque o meio impresso ainda é
muito mais abrangente, mais rico e mais seguro em relagdo ao meio eletrénico. E
importante fazer uma anaogia entre o uso da biblioteca convencional e a digital, pois
mudou o paradigma do acesso e do meio (suporte). Os servicos tradicionais estdo sendo
modificados e novos servicos estéo sendo introduzidos.

Por este motivo, o conceito biblioteca hibrida parece ser 0 mais adequado para
satisfazer as necessidades informacionais atuais de transicdo pelas quais as bibliotecas
convencionais vém passando. Os usuarios, nalogica do desenvolvimento atual, precisam do
tipo de integracéo de servicos que as bibliotecas hibridas proporcionam.

De acordo com Rusch-Fegja (1999), a biblioteca hibrida deve integrar 0 acesso a
diferentes tecnologias para 0 mundo da biblioteca digital e através de diferentes midias. O
nome biblioteca hibrida deve refletir o estado transicional da biblioteca, que hoje ndo pode
ser completamente impressa nem completamente digital.

Para Rusbridge (1998), as bibliotecas hibridas devem propiciar uma grande gama de
interfaces, incluindo diferentes tipos e formatos de informacéo, descritos a seguir:

Online Public Access Catalogue - OPAC local (telnet/web);
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Curl Online Public Access catalogue — COPAC- catdlogo unificado (telnet/web), isto &,
participacdo em consorcios, pois permite que uma comunidade académica use 0s
recursos bibliotecarios de outras ingtituicdes, locais e regionais, neste caso, pode-se
utilizar cartdes para reconhecer o usuario como membro daquele consodrcio, para que
ele obtenha todas as facilidades propiciadas por cada biblioteca individua mente;
Catdlogo Regional Virtual Unificado (web);

CD-ROM'’ s e disguetes offline;

CD-ROM’s de redes;

servigos compl etos de textos,

sistemas de reservas el etronicas,

grupos de dados remotos nos centros de dados comunitérios;

grupos de dados remotos em outras universidades,

grupos de dados remotos comerciais;

grupos de dados locais, por ex., bibliografias, colecdes de panfletos e arquivos;
documentos locais, baseados na Web, de bibliotecas e instituicoes,

portais locais de recursos da Web;

portais remotos da Web de matérias/recursos,

recursos remotos da Web;

jornais el etrénicos remotos,

livros eletronicos, locais e remotos.;

livros. para emprestar, para referéncias e disponiveis para empréstimos entre
bibliotecas;

jornais impressos;

colecBes especiais, mapas, slides, gravactes de audio e videos.

Segundo 0 mesmo autor, € muito importante integrar estas midias e acabar com a
incompatibilidade existente entre as vérias fontes de informacles, devido a inUmeras
estruturas de direcdo e de fundos, podendo haver unido entre as bibliotecas publicas,
académicas, museus e arquivos, entre 0 governo, setores académicos, comerciais, editores e
fornecedores de dados. E essencia trabalhar para integrar o acesso dos usuarios finais a
informacéo, tanto o quanto for possivel, pois existe uma variedade enorme de informagdes
disponiveis, e o papel da biblioteca é tornar estes recursos acessiveis. “A biblioteca tem um
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papel no mundo digital assim como no mundo impresso, ndo apenas excluindo o0 acesso ao
lixo, mas encoragjando caminhos de acesso a qualidade”. (Rusbridge, 1998, p. 10).

Os bens e servicos oferecidos aos usuarios devem ser integrados (biblioteca hibrida)
proporcionando a flexibilizacdo necess&ria para a oferta de servicos de qualidade, que
agreguem valor, adaptados a diferentes locais para viabilizar o produto, com foco no
cliente, pois cada pessoa ou grupo tem uma diferente necessidade de informagao. E este é 0
papel das bibliotecas hibridas, identificar pequenos grupos de usuarios e oferecer servigos
mais especializados de valor agregado, com grande flexibilidade e criatividade em sua
realizacdo e forma, através do diagndstico do que o usuério quer, realizado de uma forma
continuada.

Um aspecto de fundamental importéncia foi os resultados obtidos nesta pesquisa,
gue corroboram com a necessidade da integracdo de midias, tanto eletrénicas quanto
impressas, e a integracdo de bibliotecas convencionais e ndo-convencionais, o que ja faz
parte das rotinas informacionais oferecidas no Brasil. (Figura 14)

Para Sabbatini (1999), o sistema futuro tera que unificar materiais de muitas
bibliotecas existentes em diferentes formatos, linguagem, e sumarizar a informagéo
encontrada de tal modo que se torne f&cil e rapido para o usuario navegar pelo mesmo.
Além disso, terd que enfrentar o desafio colocado por materiais que ndo sdo textos, como:
formulas matematicas, sons, imagens, dentre outras.

Os gerenciadores de informagdes estdo muito preocupados em conceituar
bibliotecas, nomeando-as das mais variadas formas, de acordo com suas caracteristicas.
Porém, o que os usuarios realmente querem € gue suas expectativas sgjam atendidas, ndo
Ihes importando o que se passa no back-room, se a biblioteca é virtual, eletronica, digital,
convencional ou assim por diante. E se estas midias ndo estiverem integradas, sempre vai
haver falhas na prestacéo dos servicos e 0 atendimento as suas expectativas ndo teréo a
qualidade esperada.
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Figura 14 — Compartilhamento de Recursos no Processo de Prestacdo de Servicos em

Unidades Informacionais.
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O compartilhamento de recursos e a cooperacdo de Servigos sG0 meios  para
enfrentar a situacdo presente e para conhecer as demandas de usuérios das bibliotecas,
assegurando acesso a um grande alcance de recursos disponivels em vérias bibliotecas,
académicas, especiais e publicas. Isto sb serd possivel através de esforcos em comum de
todas as Unidades Informacionais existentes, pois a utilizagdo dessas instalagdes, infra-
estrutura e recursos, propiciard ao usu&rio cada vez mais pesquisas relevantes, isto sem
falar que permanegam ativas nos feriados e no periddo noturno, para suprir as necessidades

dos estudantes a disténcia, sem aimposi¢do de um custo financeiro adicional.

3.4.1 Flexibilizacdo de Servicos em Bibliotecas Hibridas

O termo flexibilidade descreve a habilidade que uma Unidade Informacional tem
para oferecer diferentes bens e servigos, de acordo com as necessidades individuais ou
grupais de seus usuarios. Quanto maior a habilidade de flexibilizagdo, maior sera a
satisfacdo do cliente, uma vez que a Unidade Informacional estard excedendo as
expectativas dos mesmos. Em sintese, as empresas que se sobressaem no conhecimento

estreito dos usuarios combinam esse conhecimento detalhado com a flexibilidade
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operacional de modo que possam responder com rapidez a praticamente qualquer
necessidade, desde a personalizagdo de um produto até a satisfacdo de exigéncias especiais.

Portanto, faz-se necess&rio que as bibliotecas extrapolem os limites da estratégia
convencional, procurem visualizar o futuro e criem mecanismos para alcancar o propésito
de atender as necessidades e expectativas de seus usuarios. Cabe a €elas estabelecer uma
estrutura adequada a nova filosofia e dar os primeiros passos em busca da melhoria
continuada, planejando adequadamente seus bens e servicos dentro de uma nova éptica, ou
sgja, prevendo, tendo uma visdo holistica, redesenhando suas atividades e seus processos,
simplificando-os, agilizando-os e tornando-os mais eficazes e flexiveis. A qualidade do
produto deve ser pensada jA na etapa do projeto, sendo fundamental diagnosticar
necessidades antes da implementacdo de novos bens e servigos, dispondo de estrutura
adequada as agdes que serdo realizadas.

A biblioteca hibrida é designada para agregar diferentes tecnologias, diferentes
fontes, refletindo o estado que hoje ndo € completamente digital, nem completamente
impresso, utilizando tecnologias disponiveis para unir, em uma Unica biblioteca, o melhor
dos dois mundos (Apéndice 2, flexibilizagdo de produtos no suporte digital e impresso).

3.4.2 O Acesso alnformacdo em Bibliotecas Hibridas

As Bases de Dados congtituem ferramentas indispensaveis para a busca da
informagdo, que podem se apresentar como uma colecéo de textos completos ou citagdes
bibliogréficas, acompanhadas ou ndo de resumos, no formato digital ou impresso, que
podem ser acessadas remotamente, através de CD-ROM, ou mesmo através de buscas
locais. As informagBes podem ser armazenadas em meios Opticos ou magnéticos, loca ou
remotamente através de um sistema de bibliotecas, redes que representem acervos de
bibliotecas ou compilacbes de informagdes — como a Internet.

A integracdo de suportes, para a prestacéo de produtos oferecidos no front office das
Unidades de Informacfes, agrega valor a informacdo, pois sdo claramente percebidos pelos
usuérios, tanto presencial, off campus, quanto remoto. Esta integracdo tem sido observada
na literatura, nas experiéncias vivénciadas e sob a Optica dos usuérios, conforme detectada

na andlise dos resultados obtidos nesta pesquisa, ressaltando-se que grande parte das
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Unidades de Informacbes existentes executa tal prética, que tem caracteristicas de
bibliotecas hibridas (Figura 15).

Para ter acesso a informacao, € necessario que se utilizem estratégia de busca, tanto
por parte dos usuéarios quanto dos profissionais da informacdo. Para Rowley (1994), o
objetivo das estratégias de busca € recuperar um nimero suficiente de registros relevantes;
evitar que segjam recuperados registros irrelevantes; recuperar um nUmero excessivo de
registros; recuperar um numero insignificante de registros. Isto revela que € importante
elaborar bem a estratégia de busca, com descritores e cabecalhos de assuntos adequados e
colocados a disposicdo dos usuérios, para alcancar o fim desgado, pois se constata, na
prética, que quanto menor o indice de recuperacéo, maior a suarelevancia.

A busca por informagdo pode ser acidental ou deliberada. O tipo de informacéo
desgjada varia de acordo com o estagio do processo de decisdo do usuario. Uma vez
identificada a necessidade, 0 usuério pode ou ndo buscar mais informagdes sobre a maneira
de satisfazé-la. A busca adicional pode ser evitada se o comprador perceber a necessidade
como relativamente insignificante, ou se ndo for encontrado disponivel outro servico que o
satisfaca.

Rowley (1994) apresenta diferentes tipos de buscas:

estratégia de busca rapida: aguela que emprega o uso de operadores boleanos, serve
pararecuperar alguns artigos; utiliza-se o operador boleano E;

estratégia de elementos componentes: a consulta é expandida através de sinbnimos e
termos relacionados; se vale do operador boleano OU,;

estratégia de fragBes sucessivas: método para diminuir um conjunto grande; empregam-
se os operadores boleanos E e NAO;

estratégia de desdobramento de uma citagdo matriz; usa um pequeno conjunto de

registros ou somente um registro, realizando-se as buscas sob estes termos.
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Figura 15 — Integracdo de bens e servigos prestados em Bibliotecas Hibridas
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> Documento levado
Atualize}gf'?lo > Empréstimo pelo usuério
do Usuario domiciliar
> Boletim de aerta > Cooperagdo Digital
> SDI — Servico de |::> iCnterb:bI iotecas 19l
Disseminacio da > Comutacao
Informacéo bibliogréfica > E-mail
> Colégiosinvisiveis > Disponivel narede
" - > Acesso viaWEB > CD-ROM/disquete
Educacéo do Usuario > Reprografia > Fax/tdefone
> Contato virtua
> Orientagdo
bibliogréfica
> Treinamento de
usuérios
> Viditas orientadas

A extensdo da busca dependera da intensidade que o usuario julgar necessaria, da
guantidade inicia de informacdo disponivel e dos custos e beneficios que forem
percebidos. O ritmo acelerado da producdo do conhecimento e as transformacgbes da
sociedade exigiram que as hibliotecas implantassem infra-estrutura compativel com a
demanda crescente, incorporando novas tecnologias que proporcionassem 0 acesso mais
rapido a informagdo. Portanto, um dos objetivos especificos dos servigos de bibliotecas é
minimizar o tempo de entrega de documentos 0 mais rapidamente possivel ao usuario.
Dado este objetivo, pode-se supor que a satisfacéo do usuario é diretamente proporciona ao
tempo de entrega de documentos solicitados. Define-se, entdo, acessibilidade como o grau
de dificuldade experimentado pelo usuério para obter o que procura.

De acordo com Ramos (1999), os bibliotecarios ainda ndo se conscientizaram da
importancia do fator tempo na obtencédo da informac&o pelos usuarios, principa mente nos
dias de hoje, quando se apresenta uma realidade totalmente voltada & competitividade e
qualidade dos servicos buscados. No contexto atual, ndo se admite mais a fata de

tecnologia para agilizar o processo de recuperacdo e acesso ainformagdo, onde quer que ela
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estgja. “As abordagens sobre 0 uso centram-se na percepcdo da utilidade e na dificuldade
gue impelem ou dificultam a adogcdo de novas tecnologias’ (Castellani, Silva & Brito
(1997), Lamb (1996). A tecnologia permite acelerar os processos informativos, fazé-los
mais exatos e exaustivos, condensar maiores volumes de informagcdo em espagos mais
reduzidos para facilitar sua transmissdo, armazenamento, conservacdo e, sobretudo, para
gue se possa obter a informagdo o mais rapidamente possivel, na forma, contetido, volume,
e lugares onde se necessita.

Segundo Oberhofer (1983), sob a éptica do usuario, a acessibilidade pode ser avaliada
em termos de custos, que podem ser medidos em duas dimensdes diferentes:
Custo em termos de tempo gasto — Correspondem ao tempo gasto pelo usuério na busca
de informac0es, identificacdo e localizacéo de itens procurados;
Custo em termos do atraso experimentado — Estdo relacionados a distribui¢do do tempo
empregado, tais como reservas, empréstimo entre bibliotecas, prazo de retencdo etc..., que
compde o tempo de espera para a obtencéo do documento.

Roberts (1973), Lancaster (1974), Wood (1971) recomendam que o tempo de
resposta é fator importante da efetividade. Nao é suficiente que a biblioteca satisfaca a
demanda de seus usuarios, é necessario que o faca em tempo Util. Uma descoberta
altamente generalizavel é de que os servicos de informacdo sdo basicamente escolhidos
para uso devido ao seu acesso fisico e de usos faceis — principio do menor esfor¢o — muito
mais do que por ter a informacdo mais Util ao usuario, conforme estes mesmos autores,
descobriu-se que 0s executivos e o publico em geral ndo tém a sua disposicéo as condicbes
para um acesso ilimitado a fontes de informacBes, com interfaces amigaveis. E estes
preferem servicos facilitadores, selecionados, com valor agregado, talvez pela convicgédo de
gue a busca da informagdo requer tempo e esforgo, porque vive-se num universo
caracterizado pela abundancia de dados e pouca objetividade. Por conseguinte, quanto mais
fécil o uso, melhor para o usuario, que age sempre de acordo com alei do menor esforgo.

A formulacdo eficaz da estratégia de busca exige conhecimento do assunto, das
bases de dados e da bibliografia; portanto, deve ser realizada pelo cliente treinado ou pelo
bibliotecario (Ramos, 1999). Para Miranda (1996), € muito importante desenvolver
sistemas de comunicagdo que permitam reduzir as barreiras atuais para que sgam mais
compativeis e flexiveis, objetivando facilitar a transferéncia de dados ao nivel
multidisciplinar e interinstitucional, incluindo a possibilidade de multiplicar catélogos
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coletivos que ssimplifiguem as buscas de informagdes. Na atualidade, tem-se que navegar
por diversos catdogos que requerem informacbes 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.

A medida que os terminais se tornam cada vez mais comuns em escritorios e
residéncias, maior € o numero de pessoas que fazem suas buscas sem a gjuda dos
bibliotecarios, esta tendéncia de auto-servigco ganhou grande impulso com o advento da
Internet. Neste sentido, vé-se a perda da interacdo pessoal entre usuario e bibliotecario, o
que pode ser dirimido através de contatos via email. Assm, o elemento chave €,
provavelmente, humano e envolve a necessidade de assisténcia ou instrucéo por parte do
pessoal da biblioteca e, é claro, que funcione como solucionador de problemas de hardware
e software. (Rosenquist-Buhler apud Cooper et al, 1998).

Para tanto, faz-se necess&ria a orientacdo para a tarefa, isto €, treinamento de
usuérios para desenvolver habilidades na busca da informagdo, uma vez que os Sistemas
nd sdo padronizados. Borba (1992) define treinamento como um procedimento
organizado, com um objetivo definido para proporcionar conhecimento e/ou habilidades,
pode-se dizer que € a orientacdo para a tarefa, que envolve necessidades correntes e visaa
desenvolver potencialidades e corrigir deficiéncias. Praticantes e pesquisadores de
Unidades Informacionais sabem que fornecer treinamento ao usuario final é bésico para a
implementacdo de sistemas bem sucedidos (Compeau et al, 1995). O objetivo principal do
treinamento € produzir um usu&io motivado para que tenha as habilidades basicas
necessarias para aplicar o que foi apreendido e entdo continuar a aprender desenvolvendo
0s conhecimentos adquiridos na busca de sua satisfagdo.

3.4.3 Vantagens Apr esentadas pelas Bibliotecas Hibridas

Acesso f&cil, pois disponibilizam ainformago especifica em suas bases;
disponibilizam e selecionam os melhores sites da Internet, sob a éptica do usuério;
agilizam as operagdes, ficando a critério do usuario o tempo de recebimento das

informacdes, gracas as facilidades apresentadas pela tecnologia da informagao;
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por sua cobertura nacional, regional, local e internacional, elas oferecem na hora a
informacéo, tanto através de citacBes, que podem ser sinaléticas ou analiticas, ou full
text, nos formatos el etronicos e impressos,

associam-se com bibliotecas, centros de informagdes, arquivos, museus etc.., para
disponibilizar acervos tanto virtuais, quanto para atendimento de usuérios que residem
préximo as mesmas, agregando maior abrangéncia de sua area de competéncia,
diferenciando mais seus servicos, ampliando-os, importando as tecnologias desses
centros,. com isso, agregando maior valor na prestacao de seus servicos,

formam aliancas, através de redes e consorcios inter-bibliotecas, também propiciam a
ampliacéo do grau de abrangéncia e maior acesso a uma variedade de bens e servicos;
personalizam atendimento, através de perfis de usuarios, que podem ser tanto manuais
como eletrénicos (knowbot);

passam a ter vantagens competitivas, por seu pioneirismo no mercado, difusoras de
novas tecnol ogias;

tornam-se mais eficazes, porque objetivam adequar seus produtos em conformidade
com as necessidades e expectativas de seus usuarios;

sd0 mais eficientes, uma vez que flexibilizam suas operacdes utilizando recursos
internos e externos na producdo de informacBes adequadas as necessidades e
expectativas de sua clientela;

sdo prestadoras de servigos, porque, em sua funcdo primordial, esta a de armazenar e
disponibilizar a informacdo, visando atender a um publico especifico, de forma precisa
e rapida, pois ainformagdo so tem valor quando absorvida em tempo habil.

A seguir serdo apressentadas as tecnologias emergentes que sdo Uutilizadas pelas

bibliotecas académicas para dar suporte a educacéo a distancia.



4 TECNOLOGIA E ENSINO

Nos Udltimos anos, 0s cursos a distancia ganharam status e passaram a ser
valorizados por organismos oficiais, recebendo um novo nome: Educacdo a Distancia e/ou
Ensino & Distancia®, embora na prética existam diferencas. No Brasil, procura-se introduzir
novas préticas pedagégicas nas universidades, tentando modificar-se os métodos
tradicionais praticados até entdo, introduzindo uma nova modalidade marcada pela
integracdo e pela flexibilidade, agregando métodos mais participativos, onde professor e
aluno intergjam, exercitando o aprender a aprender. Cabe ao professor apenas a tarefa de
orientador e fornecedor de recursos pedagdgicos, utilizando-se de tecnologias para auxili&
lo a exercer 0 processo ensino-aprendizagem.

As universidades estdo tentando, cada vez mais, criar condic¢des que permitam aos
alunos trabalharem por um tempo maior com as informagbes e 0s materiais
disponibilizados, para a constru¢do de seu conhecimento, em seus locais de trabalho ou
residéncia. Desta forma, respeita-se mais a capacidade do processo de aprendizagem de
cada um, permitindo uma forma de aprender mais autbnoma e pessoal e democratizando-se
o conhecimento, pois, através do Ensino a Distancia ndo existe tempo nem lugar. Pode-se
chegar, inclusive, alocais onde inexistem Universidades.

4.1 TECNOLOGIA

A flexibilidade em aceitar mudancas € tdo importante quanto a flexibilidade de
resistir a elas. O essencial € ndo ignorar os milhares de sinais que estdo a sua volta,
reconhecer o inevitavel e fazé-lo trabalhar a seu favor. O ciberespaco € um lugar muito
convidativo, nenhuma ferramenta melhor que a Net foi desenvolvida para aproximar
usuérios ou cortar caminhos entre camadas de burocracia. A chave para 0 uso adequado das

® O termo Ensino esté ligado as atividades de treinamento, adestramento e instrugao.
O termo Educagdo refere-se a0 processo ensino-aprendizagem que leva o aluno a aprender a aprender, a saber criar,
inovar, construir conhecimentos, participar ativamente de seu préprio crescimento.
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tecnologias € a melhor resposta para fazer as organizacfes funcionarem convenientemente,
mas o0 que realmente afaz poderosa € o julgamento dos seus usuarios.

A tecnologia da informacdo é a forca fundamental na remodelagem das institui ¢oes,
por meio de investimentos em universidades e Unidades de Informagdes, de modo que
sgiam promovidas vantagens competitivas, servicos a clientela e outros beneficios
estratégicos. O trabalho em rede permite que as instituicdes criem segmentos de mercado
unicos. Com infra-estrutura, o trabalho em rede possibilita a criacdo de universidades
virtuais e bibliotecas ndo convencionais e da acesso aos usu&rios, propiciando-lhes os
melhores recursos e facilitando aliancas para o seu melhor desempenho.

4.1.1 As Tecnologias Aplicadas as Unidades I nfor macionais

A quebra das bibliotecas tradicionais, em seu sentido lato, é uma realidade. E em
seu lugar, verificase que os gerenciadores da informagdo vém dando espaco para a
introducdo das bibliotecas ndo convencionais, pois se oferece um campo onde todas podem
participar, bibliotecas convencionais e ndo convencionais, ja que o efeito de seu somatorio
€ maior que suas partes individuais. Enquanto o trabalho flexivel propicia o melhor
atendimento ao cliente, o contrario, favorece as barreiras e a inflexibilidade institucional. A
compreensdo do tempo é hoje um fator chave de sucesso no atendimento as expectativas
dos usuarios de bibliotecas, as tecnologias tradicionais ndo atendem mais essas
necessidades mutantes, galgadas por tecnologias complexas, antigas e novas. E quem nédo
estiver inserido neste contexto pode-se considerar um analfabeto técnico.

Com a introducdo da tecnologia nas bibliotecas, a informacdo estd muito mais
acessivel atualmente do que jamais esteve em toda a histéria. Os servicos bibliotecarios ndo
servem apenas a populacdo académica no campus, mas também tém sido desafiados cada
vez mais a of erecer servicos a usuarios remotos e off campus.

No Brasil, a maioria das bibliotecas académicas disponibilizam seus catdlogos na
Internet, para consulta, e algumas oferecem o servico de empréstimos entre-bibliotecas.
Além disso, outros servicos, como o de comutacdo bibliogréfica on-line, permite que
qualquer pessoa de qualquer parte do pais obtenha acesso as cdpias de documentos.

Assim, as tecnologias informacionais concorrem para 0 desenvolvimento da

pesquisa académica no que se refere as buscas por informagdo e mesmo por comunicacao
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entre pesguisadores, cientistas, usuarios e provedores da informagdo, independente do
tempo e do espaco onde estéo fisicamente localizados. Dentre uma variedade de inovacdes
tecnol dgicas, citar-se-4 as mais usuais no meio académico, sob a Optica desta pesquisa:

4.1.1.1 Comunicagdo Atraves de Fax

S3o Uteis para o envio de solicitagdes de documentos e na sua entrega. Dependendo
do nimero de cdpias requisitadas, juntamente com a quantidade do pessoal da biblioteca, as
requisices podem ser disponibilizadas em minutos, certamente, no maximo, em 24 horas.

4.1.1.2 Comunicacdo Através de Sistemas de Redes

Segundo Machovec (1993), existem, atualmente, em muitas bibliotecas: Redes de
AreaLoca (LAN) e Redes de Area Ampla (WAN).

Uma LAN é um grupo de PC's e outros periféricos de computador, em uma érea
relativamente pequena, interconectados com o propésito de comunicacdo, transferéncia de
arquivos e compartilhamento de periféricos de hardware. LANS sd0 as redes mais utilizadas
em bibliotecas, porque elas economizam espago e custo para um compartilhamento de
recursos otimizados. Por exemplo, uma biblioteca pode conectar o seu catalogo de acesso
publico online (OPAC), um ou mais indexadores seriais, um banco de dados eletrénico de
textos completos, uma enciclopédia em CD-ROM e uma impressora.

Ao invés de oferecer acesso exclusivo online a estagbes de trabalho Unicas e
individuais, aLAN permite que multiplos usuérios acessem uma variedade de recursos.
Uma Rede de Area Ampla ou WAN é uma rede de comunicagdes que abrange areas amplas
(centenas de milhares de milhas) através do uso de linhas de telecomunicagdes fornecidas
por um provedor comum. Uma WAN é especialmente (til para o compartilhamento de
recursos entre instituicdes multi-campus e consorcios. Oferece 0s mesmos beneficios que a

LAN, sb que por meio de distancias maiores.
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4.1.1.3 Internet

Pela primeira vez uma tecnologia pode fazer o que a tecnologia da informagéo
prometeu durante anos, colocar a informagdo ao alcance de todos, combinando textos
gréficos e videos. Finamente, a Internet cumpre essa promessa, pois ndo somente fornece a
informagdo em um formato universal, como também o faz sem levar em conta onde esta a
informacdo, em que computador roda ou em que tipo de formato estd armazenada.. A
Internet e sua subrede gréfica, conhecida como World Wide Web, se tornaram um enorme
mundo virtual ligado ao real.

Uma home page, ou site web, permite as Unidades Informacionais promovem on-
line bens e servicos a uma grande quantidade de usu&rios potenciais, 0s quais podem,
assim, acessar informagdes relativas a estes produtos quando os desejarem, pois os sites dao
uma sensagdo de imediatismo sem precedentes na historia das bibliotecas e dos centros de
informacBes. Os usuérios podem ter acesso a informacdo atualizada e com a frequéncia
desgjada.

Segundo Rodrigues (1996, p. 25), aguns beneficios podem ser enumerados como
imediatos:

“Obter acesso a uma ampla variedade de recursos de informacdes e fontes de
referéncias. As colecdes especiais das maiores bibliotecas estdo disponiveis as
centenas. Outros recursos incluem informagbes de origem governamental;
textos completos de documentos e livros;, servigos comerciais, tais como
noticiarios, relatérios de cotagbes de mercado; informacbes sindicas;
informacgbes sobre ciéncia e tecnologia; indicadores econdmicos e eventos
internacionais.

Obter experiéncia no uso de redes para educacdo e negécios. A experiéncia
educacional dos anos 90 vai basear-se fortemente em recursos com base em
redes e no conhecimento do “mapa rodoviario” darede...”

4.1.1.4 Correio Eletrénico

A Internet € uma ferramenta muito eficaz e estd a disposicdo para 0 comércio
eletrénico, 0 segmento que mais cresce no mercado. Nas universidades, este é dos
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instrumentos mais utilizados para a troca de experiéncias e informacbes no campo
cientifico, pois foi nestas instituicdes de ensino que, justamente, iniciou-se 0 processo de
troca de informagdes para fins educacionais, bem como propiciou uma maior flexibilidade
na Educacdo a Distancia, ampliando o campo de abrangéncia e de atuagdo nas
universidades. No que se refere as bibliotecas, esta ferramenta vem possibilitando a troca
de informacbes entre gerenciadores e usudrios da informacdo, como facilitadora na
cooperacao inter-bibliotecas e na recuperagdo dainformagéo.

Estudantes a distéancia usam o correio eletronico para comunicar suas necessidades
de informagdes remotamente. Os gerenciadores de informagdes atendem tais solicitagoes,
enviando documentos, através do soft ariel, ou mesmo resolvendo problemas de pesquisas,
hardware e software.

4.1.1.4.1 Listas de Discusséo

E um sistema baseado no correio eletrénico, no qual é criada uma lista de pessoas
gue desgiam discutir um assunto de interesse comum. Seu mecanismo envolve escolher
uma lista de interesse, inscrever-se e receber os artigos enviados por alguns participantes
e/ou enviar algum documento que sera recebido por todos. A organizacdo da lista

normal mente é automética.

4.1.1.4.2 Grupos de Discusséo

Funciona como um mural eletronico, sendo que cada grupo se refere a um assunto e
simula as listas de discusséo. A diferenca reside em que a pessoa ndo recebe 0s documentos
em sua caixa de endereco, ela tem que chamar 0 programa para que este sgja acionado.

Qualquer pessoa pode fazer parte do grupo, pois Ndo € necessario inscrever-se.
4.1.1.5 Ferramentas de Pesquisa
A Internet oferece as riquezas do mundo sem limites. Com tanta informagéo sendo

processada a cada minuto, como as pessoas localizardo a informagdo que necessitam? Esta
propicia a facilidade de acesso a informagdo através de ferramentas de busca. Basta dizer
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gue a maioria das ferramentas periodicamente enviam agentes para percorrer a Web e fazer
indices de documentos completos ou de palavras-chaves. E como resposta, fornece uma
lista de referéncias de hipertextos, oferecendo curtas descricbes sobre o documento ou
mesmo seu texto completo. Dentre as ferramentas de buscas, citam-se as mais usuais pelos
académicos off campus. Alta Vista, Yahoo, Lycos, Metacrowler, Cadé, dentre uma
variedade delas.

Enquanto educadores a distancia tém concentrado seu desenvolvimento e tomada de
decisdes na utilizagdo de tecnologia para melhorar o envio de instrucdes, profissionais das
bibliotecas tém se concentrado na melhoria do desenvolvimento de colecOes e de acesso
através de crescente utilizacdo de acervos eletronicos. Os catdlogos de acesso publico
online melhoraram a busca e permitiram aos multiplos usuarios buscarem catélogos a partir
de diferentes locais. As tecnologias em CD-ROM trouxeram uma vasta quantidade de
informacdo. Os produtores locais permitiram que multiplos usu&rios simultaneos
acessassem as centrais de producéo de informac&o eletronica, e a Internet interconectou
estes recursos com as hibliotecas, escolas, facilitadores de pesquisa, centros de informacéo
e rede mundial de computadores. (Rosenquist-Buhler, apud Cooper et al, 1998).

A tecnologia também podera ser aplicada na instrucéo bibliogréfica de diversas
formas. Uma delas estende-se a criagcdo de uma sala de aulas virtual, consistindo de
bibliotecarios e estudantes em locais totalmente diferentes, unidos, através de links de
videoconferéncia conectados a terminais multimidia personalizados. Por exemplo, se um
estudante necessitar de gjuda para uma bibliografia, podera solicitar através de um simples
toque de umatecla e uma licdo multimidia sobre bibliografias vai aparecer. Deste modo, as
possibilidades infinitas da tecnologia da informacéo irdo auxiliar estudantes a distancia a

acompanharem as crescentes demandas e necessidades na educagéo.

Desta forma, existem trés tipos de servigos que sdo relevantes e que as bibliotecas
podem oferecer aos estudantes off campus, que sdo compativeis com os oferecidos nos
campus. acesso remoto a recursos eletronicos e convencionais; assisténcia; e instrucéo e
oferta de materiais. E 0s requisitos dos estudantes a distancia podem reunir-se em trés
grupos. necessidades de materiais e informagdes; necessidades de servicos de informacgoes,
e hecessidades de apoio bibliotecario.
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Os avancos em informacdo e tecnologia de comunicacdo estdo incrementando o
potencial das universidades em prover a melhoria dos programas aos alunos off campus, E
para o atendimento e consecucdo dessas melhorias, faz-se necessario que universidades e
bibliotecas se coloquem como parceiras no processo  ensino-aprendizagem,
disponibilizando, concomitantemente, o acesso a informacdo e métodos educacionais
interativos hoje existentes, com isso, democratizando cada vez mais 0 acesso ao
conhecimento. Os fatores que influenciam esta relagdo conjunta de trabalho incluem ndo
somente os desenvolvimentos tecnol 6gicos, que ddo suporte a Educacéo a Distancia e as
bibliotecas, mas também uma populacdo renovada que possui necessidade crescente de
aprendizado continuo, e ainda o grande interesse por parte dos administradores de
universidades em expandir seus programas de ensino a distancia. Para Cunha (2000, p. 73):

“O mais importante de tudo vem a ser o impacto da tecnologia de
informacdo, que, eliminando os obstaculos de tempo e espaco, podera
propiciar mais op¢oes no mercado. Assim, o estudante tera acesso ha uma
variedade de opcbes de aprendizagem. (...) Neste novo cen&io de
aprendizagem, algumas instituicbes podem prover o credenciamento
formal, outras, simplesmente, o conhecimento, e outras, a disposicao dos
estudantes, caso queiram adquirir conhecimentos especificos’.

Por tudo isso, as tecnologias da informagdo, aplicadas a0 processo ensino-
aprendizagem, vém mudando o contexto atua da educagcdo formal, dando lugar
progressivamente a Educacdo a Distancia, pois o0 modelo de ensino vigente obriga 0os
estudantes a estarem presentes, no mesmo local e no mesmo tempo. Segundo Luck (2000,
p. 2) € possivel entdo, partir da premissa que:

“Universidades e bibliotecas sdo agéncias sociais organizadas, com a
missdo de servir a sociedade enquanto agéncias criadoras e propulsoras do
conhecimento, estimuladoras e facilitadoras a0 acesso a esses
conhecimentos. A biblioteca universitaria, por sua vez, pode ser entendida
como a instancia que possibilita a universidade atender as necessidades de
um grupo social, ou da sociedade em geral, através da administragéo de seu
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patrimdnio informacional e do exercicio de uma fungdo educativa, ao

orientar 0s usuérios na utilizacéo da informacao”.

Existem varias maneiras de administrar a Educacéo a Distancia, cada ponto tem um
desafio diferente para o provedor bibliotecario. Um dos meios € a prevencéo de instrucdo
de sda de aula no qual ambos, professor e aluno, estdo na mesma localizacdo fisica
simultaneamente, removida geograficamente do campus da instituicdo de origem, isto,
usualmente, referido como “externo”, “fora do campus’ ou “extensdo do campus’. O
segundo meio é quando o aluno esta distante do professor. A instrucdo e a assisténcia
ocorrem a0 mesmo tempo, facilitadas pela tecnologia de comunicagdes (voz interativa ou
vOz e imagem interativas); isto € freqlientemente chamado de instrucéo sincrona. O terceiro
meio ocorre quando a instrucéo e a assisténcia estdo distantes uma da outra e em momentos
diferentes, facilitadas pela tecnologia de video e€/ou informacBes de base de dados
computacional; isto freqlientemente € chamado de instrugdo assincrona. (Dugan, 1997)

Portanto, as bibliotecas, que ja estavam sendo desafiadas pelas tecnologias da
informacdo ndo somente quanto a bens e servicos oferecidos para atender necessidades e
expectativas de usuarios presenciais e remotos, agora tém que repensar seu papel frente a
guestdo da Educacdo a Distancia nas universidades.

4.2 TECNOLOGIAS APLICADAS NA EDUCACAO A DISTANCIA - AED

Educacdo a distancia, um conceito educacional relativamente novo e inovador,
passou a existir apés o desenvolvimento de servicos postais baratos e tecnologias de
comunicagdo modernas. A educacdo por correspondéncia foi divulgada na metade do
seculo X1X, mas a primeira universidade aberta completamente experiente foi originada no
Reino Unido, em 1969. Nos anos 60 e 80, a educacéo a distancia difundiu-se rapidamente
em muitos paises desenvolvidos e em desenvolvimento. Por exemplo, universidades abertas
na China, Alemanha Ocidental, Espanha, Canadd, Estados Unidos, Israel, Costa Rica, Ir4,
Tailandia, Coréia do Sul, Nigéria, Japao, Indonésia, Paquistdo, Sri Lanka e india tiveram
todas as universidades estabelecidas nas Ultimas duas décadas. No mundo inteiro, com o

estabelecimento de universidades abertas e instituicbes de correspondéncia, uma grande
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parcela da populacdo adulta esta procurando os estudos por sistemas de Educacdo a
Distancia. Suas necessidades por biblioteca e servicos de informagdo, bem como em
universidades convencionais, ndo podem ser discutidas nem tampouco podem ser negadas.
(Jagannathan, 1996)

No Brasil, o inicio da Educacéo a Distancia est4 associado ao radio. A Fundagdo
Rédio Sociedade do Rio de Janeiro, em 1923, por Roquete Pinto, foi o marco inicial da
AED, transmitindo programas de literatura, radio, telegrafia e telefonia, de linguas,
literatura infantil e outros de interesse comunitério. Podendo-se destacar varios projetos,
dentre eles, o Projeto Minerva, Projeto Saci e Projetos desenvolvidos pela Universidade de
Brasilia, Fundacdo de Teleeducacdo do Cearda — FULTEC, Fundagdo Padre Anchieta (TV
Cultura), Fundagéo Roberto Marinho, e um “Salto para o Futuro”.

A evolucéo da Educacdo a Distancia, mencionada por Moore & Kearsley (1996),

identifica a existéncia de 3 geragdes, que estdo organizadas no Quadro 6:

Quadro 6: As geracdes da Educacdo a Distancia

GERACAO |INICIO CARACTERISTICAS

10 Até 1970 Estudo por correspondéncia, no qual o principa meio de
comunicagdo eram materiais impressos, geralmente um guia
de estudo, com tarefas ou outros exercicios enviados pelo
correio.

2 1970 Surgem as primeiras universidades abertas, com design e
implementacdo sistematizados de cursos a distancia,
utilizando, dém do material impresso, trnasmissdes por
televisdo aberta, radio e fitas de audio e video, com interacéo
por telefone, satélite e TV a cabo.

Ky 1990 Esta geracdo é baseada em redes de conferéncia por
computador e estacdes de trabalho multimidia

Fonte: Moore & Keardey, G., 1996.

Esta 32 geracdo esta diretamente ligada a evolucdo das novas tecnologias da
informag&o, comunicagdo, uso do computador pessoal, Internet, TV a cabo, fitas de &udio,
video cassete, teleconferéncia e video conferéncia. Tais ferramentas possibilitam aos aunos
participarem de salas de chats e grupos de discussdes, com isto viabilizam ainteracdo entre
alunos e professores, alunos e alunos, superando, desta forma, a disténcia socia e

geogrédfica.
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As novas tecnologias aplicadas no Ensino a Distancia tornam possivel um novo
modelo de comunicacdo pedagOgica, em todos os elementos do sistema geral de
comunicagdo: o professor (emissor), 0 aluno (receptor), o método (canal de transmissdo) e
os contetidos (mensagem) (Spanhol, 1999).

4.2.1 Caracteristicas da Educacao a Distancia

A abordagem conceptual da Educacéo a Distancia ja sofreu varias modificactes,
principalmente devido as influéncias provocadas pelas novas tecnologias no ambiente de
ensino-aprendizagem, aterando as relagdes entre professor-aluno. Dentre as mais atuais,
destaca-se a conceituagdo de Garcia Arentio (apud Spanhol, 1999, p. 10), que define
Educacdo a Distancia como um “sistema tecnoldgico de comunicacdo bidirecional que
pode ser massivo e que substitui a interacdo pessoal na sala entre professor e aluno como
meio preferencial de ensino pela agéo sistemética e conjunta de diversos recursos didéticos
e apoio de uma organizagdo e tutoria que propiciam uma aprendizagem independente e
flexivel”.

Segundo Moore & Kearsley (1996), a definicdo mais citada € a de Desmond Keegan
(1980), que diz que a Educagdo a Distancia é o tipo de método de instrugdo em que as
condutas docentes acontecem a parte das discentes, de tal maneira que a comunicagéo entre
professor e aluno se possa realizar mediante textos impressos, por meios eletrénicos,
MeCcanicos ou por outras técnicas.

O Diério Oficia da Uniéo, através do Decreto n° 2494, de 10 de fevereiro de 1998,
também traz uma defini¢do de Educacdo a Distancia, enfocando que € umaforma de ensino
gue possibilita a auto-aprendizagem, com a mediacdo de recursos didéticos
sistematicamente organizados, apresentados em diferentes suportes de informacdo
utilizados isoladamente ou combinados e veiculados pel os diversos meios de comunicagéo.

Os recursos técnicos de comunicacdo, que hoje tém alcancado um avango
espetacular, permitem romper barreiras das distancias, das dificuldades de acesso a
educacdo e dos problemas de aprendizagem por parte dos aunos que estudam
individualmente. Desta forma, o AED tem propiciado estimulos e motivacéo ao estudante,
armazenando e divulgando dados de acesso a informagbes mais distantes e com uma
rapidez incrivel. Dito isto, conclui-se que o estudante ndo é mero receptor de informacéo,
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de mensagens, apesar da distancia, pois a Educacéo a Distancia busca estabelecer relactes

dialogais, criativas, criticas e participativas (Quadro 7).

Quadro 7 — Comparacéo entre a atuacéo do professor no Ensino Presencial Tradicional X

Educagdo a Distancia

ENSINO PRESENCIAL

ENSINO A DISTANCIA

Desenvolve seu trabalho no conhecimento
generalizado dos alunos..

Necessita de um bom conhecimento dos
alunos: idade, ocupacdo, nivel sbcio-
econbmico, hébitos de estudo, expectativas,
motivagao para estudar, etc..

E o centro do processo ensino-aprendizagem.
Aulas expositivas amaior parte do tempo.

Gira em torno do aluno, que € o centro do
processo ensino-aprendizagem. Atende as
consultas do aluno, fazendo-o interagir a
maior parte do tempo.

O professor € a fonte principa de informag&o.
Impressos meios audio-visuais sdo apoio para
seu trabalho.

Materiais impressos e audio-visuais sdo as
fontes principais de informagdo. O tutor guia,
orienta e facilita sua utilizaco.

Desenvolve na sala de aula a maior parte do
processo ensino-aprendizagem.

Atende ao aluno, quando este o solicita, e sO
gjuda Quando necessita.

Determina o avanco e o ritmo de cada classe e
do curso em geral.

Segue o ritmo que o auno impde dentro de
certos parametros académicos.

Mantém contato face a face com o aluno, uma
OU mais vezes por semana.

Estabelece contato visua de forma

esporadica.

Liberdade para fazer digressbes ou introduzir
temas novos, pois fixa ou modifica os
objetivos da aprendizagem.

Orienta 0 auno por meio de um curso
definido e desenhado por outros, com o fim
de gudar o alcance dos objetivos sobre os
Quais ndo exerce controle.

Assume que os alunos sabem estudar e néo
desenvolve atividades dirigidas a ensin&los a
estudar.

Avdlia de acordo com critérios, parémetros e
procedimentos estabel ecidos.

Elabora, controla e corrige os testes e as
provas.

Administra os testes e provas elaborados por
ele ou por outras pessoas.

Va a aula para exercer atividade docente,
mais ou menos dindmica, que motive e ensine.

Atende as consultas e orienta o aluno, para
gue tire o melhor proveito dos materiais de
estudo.

Atinge os objetivos da aprendizagem, se
consegue superar com as atividades de ensino,
as dificuldades dos alunos.

Atinge os objetivos da aprendizagem, se
consegue ensinar a seus alunos a superar suas
proprias dificuldades

Atende em horas normais de trabalho e quase
exclusivamente durante as aulas.

Atende em horas diferentes da jornada
habitual, em lugares distintos (escritdrio,
casa) e por diversos meios.

Fonte; Vavassori, 1998



80

Conforme levantamento feito pelo Institute for Distance Education da University of
Maryland (apud Vavassori, 1998), sdo trés os modelos de Ensino a Distancia, dentre os
quais ressaltam as caracteristicas de cada um deles:

Sala de aula distribuida - Faz uso da tecnologia de telecomunicacéo, para ser utilizada em
um curso baseado em sala de aula para um grupo de estudantes em outra localidade. Este
modelo pode misturar estudantes locais com estudantes a distancia e requer horérios e
locais fixos. Suas caracteristicas:

professor e aluno precisam estar num lugar especifico ao mesmo tempo;

os locais podem variar de dois a mais; com o aumento do nimero de locais, aumenta a

complexidade;

semel hante a uma sala de aula, tanto para 0 aluno quanto para o professor.
Aprendizagem independente - Libera o aluno da necessidade de estar em um local na
hora marcada. O estudante recebe uma série de materiais, incluindo um guia do curso e um
programa detalhado. O contato entre o estudante e o professor pode se dar através de fax,
correio eletronico, telefone, conferéncia por computador, entre outros. Suas caracteristicas:

ndo existe sala de aula, os alunos seguem as diretrizes detal hadas no programa;

0s estudantes podem interagir com o professor e, dependendo do caso, com outros

estudantes;

a apresentacdo do conteldo € através de disquete, video ou texto impresso,

possibilitando ao auno estudar em qualquer lugar a qualquer hora;

O materia € bem estruturado e geramente € o resultado de um processo que envolve

desenhistas, especialistas na matéria e especiaistas em midia. N&o é especifico a um

anico professor.
Aprendizagem aberta e sala de aula — Este modelo utiliza um guia impresso e uma outra
midia (videotape ou disquete), para permitir que o aluno estude em seu proprio ritmo,
combinado com eventuais usos de tecnologia de comunicagdo entre todos os estudantes
matriculados. Suas caracteristicas:

apresentacdo do conteldo através de textos impressos, disquetes ou video,

possibilitando ao estudante estudar em qualquer hora e qualquer lugar;

material poderd ser utilizado em outros cursos e € freglentemente especifico de um

professor.
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4.2.2 Tecnologias utilizadas na Educacgéo a Distancia

A Educacdo a Distancia comegou utilizando largamente a midia impressa. Mesmo
com a evolucdo de midias com mais recursos de comunicagao e interacdo, o livro, o artigo,
a apostila e o texto ainda sdo fundamentais na Educacéo a Distancia. (Rodriguez, 1998).
Segundo a mesma autora, 0 material impresso se apresenta como uma midia indispensavel
para 0s cursos, que podem ser enviados via correio ou via rede de computadores e
impressos localmente. A remessa por correio permite a elaboracdo de material sofisticado
com recursos gréficos de ilustracdo e encadernacéo, e os textos disponibilizados na Internet
necessitam de um softwre Adobe Acrobat e, mesmo assim, possuem recursos limitados. Por
outro lado, possibilita a flexibilidade dos alunos, seja imprimindo por partes ou permitindo
areedicdo do contelido para outros usos, ou ainda mantendo ainformacdo em disco rigido.

A Educacdo a Distancia é um recurso muito importante como modo apropriado para
atender a grandes nimeros de aunos de forma mais efetiva que modalidades tradicionais de
ensino, sem perda da qualidade dos servigos oferecidos.

Como uma forma de usar os diversos meios tecnol 6gicos existentes para atender as
diferentes demandas dos mais variados setores, destacam-se as tecnologias mais utilizadas
no decorrer deste capitulo:

4.2.2.1 Video-Aulas

E uma aplicagio que utiliza a linguagem audiovisual de cinema e televisio, com
contelidos que obedecem a um formato educativo com fins pedagdgicos, podendo ser
armazenada em diversos formatos, Opticos ou magnéticos. Pode também ser transmitida via
satélite para empresas, ingtituicdes e residéncias, que poderdo receber o sina através de
antenas comuns VHSUFH, como também podem ser adquiridas na institui¢do promotora e
enviada por correio.

4.2.2.2 Teleconferéncia

A transmissdo é feita com ou sem codificacdo, caso o cliente queira, a transmissao
sera criptografada e somente quem tiver o codigo poderd ver, caso contrério, o sina é



82

recebido em qualquer ponto que estegja na area de cobertura do satélite. E necessario ter
uma antena parabdlica, um sintonizador e um aparelho de TV ligado no canal e horério pré-
determinado. O conferencista faz sua apresentacdo de um estudio de televisdo, ao vivo,
para seu publico alvo, com a utilizagdo de um sistema externo para interacéo, podendo ser:
telex, telefone ou Internet, para perguntas ou opinides. O sistema possibilita disseminar
informacfes a um amplo nimero de pontos geograficamente dispersos a medida em que a
utilizacdo de satélite é feita para comunicacdes alonga distancia.

4.2.2.3 Internet

Pode ser definida como uma modalidade de troca de informagbes entre
computadores heterogéneos situados em ambientes remotos, interligados através de
servidores, quando numa rede corporativa, e através de um modem ligado a linha telefénica
ou ao usuario comum. O material de estudo baseado em computador, utilizando tecnologia
hipermidia associada a redes, abre novas perspectivas no que diz respeito a Educacéo a
Distancia. O materia hipermidia pode ser desenvolvido em menos tempo, aceita facilmente
alteracOes e atualizagdes e pode ser distribuido de um modo relativamente rgpido através de
redes de comunicagéo de dados, se comparado com o correio, meio de difusdo utilizado no

material de Educacdo a Distanciatradicional.

4.2.2.4 Videoconferéncia

A videoconferéncia atua como interface, permitindo a interacdo de varias pessoas
em lugares (sites) distintos. A comunicagdo acontece em tempo real, com som e imagem
transmitidos via telefénica em ambos os sentidos, sendo gque os interlocutores se visualizam
€ conversam como se estivessem na mesmasala.

O sistema interativo foi considerado o que teria mais sucesso em integrar a sala de
aula tradicional com os recursos multimidia possibilitados pela inovagdo tecnolégica. O
meio videoconferéncia foi escolhido como a tecnologia bésica para a Universidade Virtual
do PPGEP, pelo fato de permitir uma passagem gradual da sala de aula presencial para o

Ensino Distancia com menos impacto para professor e alunos.
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Conclui-se que a disponibilidade do acesso a Internet, software educativo
multimidia, tecnologia interativa de video, recursos em rede de acesso a informagdo — todos
mudaram a natureza e 0 méodo de ensino envolvendo Educacdo a Distancia. Os
professores universitérios precisa reeducar-se para fazer uso destas poderosas ferramentas e
modificar seus estilos e métodos de ensino. Quanto as bibliotecas académicas, terdo que
participar de times de design de educagdo de modo a fornecer recursos informacionais
apropriados aos estudantes de Educacdo a Distancia, como parte integral do seu
aprendizado, ao invés da abordagem de leituras suplementares. Tais aprendizados devem
ser focalizados nas necessidades e expectativas dos usuarios. Em outras palavras, 0s
gerenciadores de informagdes precisam conhecer as necessidades Unicas dos estudantes a

distancia para lhes propiciar servicos personalizados.

4.3 A EDUCACAO A DISTANCIA E A UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA
CATARINA

O Ensino a Distancia, na Universidade Federal de Santa Catarina, nasceu no
Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia de Producdo — PPGEP, através de um
plangjamento estratégico nele realizado. Os professores e a coordenacdo do Programa
decidiram que era hora de mudar, devido a dois fatores: em decorréncia do conceito B,
obtido na CAPES/MEC (Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior),
entre 1984/1985, e 0 abandono do curso por parte dagueles professores mais qualificados,
devido a mé remuneracdo profissional.

Para colocar a PPGEP entre as melhores Instituicdes do mundo na area, foram
estabel ecidas metas, dentre as quais:

tornar o Mestrado um Programa de exceléncia;
implantar um Doutorado de exceléncia;
estabelecer uma forte integracéo com o setor produtivo.

Os resultados logo apareceram, quando, em 1988, a avaliacdo da CAPES elevou 0

curso de Mestrado a categoria A e, no ano seguinte, o curso de doutorado também obteve o

Mesmo conceito.
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De acordo com Spanhol (1999), o projeto de Ensino a Distéancia para treinamento de
mao-de-obra de nivel superior € o resultado do acimulo das experiéncias dos professores
do PPGEP, em decorréncia de fatores favoravels a implantagdo do Ensino a Distancia no
pais naquele momento, dentre os quais, destacam-se:

nivel satisfatério de alguns cursos de P6s-Graduacdo em Engenharia;

a melhoria do nivel de emprego conseguida pela melhor colocagdo dos produtos
brasileiros no mercado interno e externo, com a consequente alavancagem da economia,
era o objetivo que poderia ser alcangado com o apoio das universidade;

0 impacto dos atuais programas de mestrado e doutorado no pais sobre 0 processo
produtivo era reduzido;

havia dispersdo geogréfica das industrias em relagdo a localizagdo das universidades
aptas a oferecerem cursos de PoOs-Graduacdo e de especidizacdo atualizados e
reconhecidos;

a experiéncia dos cursos universitarios de ponta no oferecimento de cursos de

especializacao “in loco”, que era o caso do préprio PPGEP da UFSC.

4.3.1 O Laboratério de Educacdo a Distancia da Universidade Federal de Santa
Catarina—LED

O LED foi implantado com o objetivo de servir de instrumento de suporte
pedagdgico e tecnoldgico para a criacdo, formatacdo, producdo, avaliacdo e pesquisa de
novas metodologias para dar sustentacéo a realizacdo de vérias atividades de Educacédo a
Distancia, fazendo ainterface dos professores da UFSC/PPGEP com as novas demandas do
mercado.

O mestrado a Distancia iniciou em 1996, em parceria com a Equitel de Curitiba,
tendo 35 engenheiros como alunos. Este é o primeiro curso de videoconferéncia no Brasil.
Em 1997, inicia o Curso de Logistica, s80 22 engenheiros da Petrobras, utiliza
videoconferéncia e Biblioteca Virtual através da WWW, além dos servicos tradicionais que
podem ser solicitados via mail ou correio, bem como j& estdo sendo projetados browsers
inteligentes para auxiliar no rastreamento de pesquisas, conforme perfis individuais de
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usuarios. (Informagdes fornecidas na apresentacdo do LED no Seminario Naciona de
Bibliotecas Universitarias, 2000).

Em setembro de 2000, o curso de Mestrado conta com aproximadamente 700 alunos
distribuidos, em sua maioria, em 3 estados brasileiros, Minas Gerais, Mato Grosso e
Parand, utilizando um mix de midias como video conferéncia, audio e video em tempo real,
Internet, material impresso (livros e artigos). Também oferece workshops presenciais,
tutores 24 horas diarias, 4 encontros pela videoconferéncia e encontros via Internet. As
linhas de pesquisa s&0 as mesmas dos cursos presenciais

O primeiro Curso de Especidizacdo para Gestores de Ingtituicdes de Ensino
Técnico (usando a WWW como midia interativa) iniciou em marco de 1998, em parceria
com o SENAI. Neste mesmo ano, em abril, foi realizado o Curso de Especializacdo em
Engenharia de Producdo, por videoconferéncia, para 25 engenheiros da ALUMAR no
Maranhéo.

Também, em abril, aconteceu o | Curso de Especializacéo na érea de Ergonomia em
parceria com a SIEMENS/Equitel, para oito alunos, usando videoconferéncia e Internet..
Ainda no mesmo ano iniciam os Cursos da Fundag&o Catarinense de Ciéncia e Tecnologia
— FUNCITEC, nas éreas de Gestdo Ambiental, Inteligéncia Aplicada, Gestéo de Qualidade
Ambiental, Midia e Conhecimento, Avaliacdo e Inovacdo Tecnolégica e Gestdo de
Qualidade e Produtividade, envolvendo 96 professores das Universidades de Santa
Catarina. O Curso de doutorado comegou no més de abril do mesmo ano.

Os alunos dos cursos a distancia tém necessidade de uma educagéo continuada, que
0s mantenha competitivos em suas areas de interesse, através de especializacdo, mestrado e
doutorado. E para isto, estes estudantes precisam contar com o suporte de bibliotecas que
Ihes propicie acesso informagional, pois os trabalhos académicos podem ser realizados
tanto em formato impresso quanto eletrénico. Atualmente, os alunos off campus contam
com uma biblioteca virtual do LED, a biblioteca da UFSC, que proporciona atendimento
através de acesso local, remoto e virtual Os bibliotecarios podem prover demonstracdes de
busca com as turmas, tanto pelas visitas as paginas eletrénicas, via satélite ou apresentacdo
de videos. Os bibliotecarios podem orientar os usuarios via correio eletrénico, telefone, fax
ou correio tradicional, ou ainda permitir, através de consorcios, 0 uso de bibliotecas
préximas as suas casas, sendo que o tempo de entrega de materiais esté cada dia menor, em
virtude das facilidades da tecnologia.
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Os gerenciadores de informagoes e administradores do Ensino a Distancia devem
trabalhar juntos para garantir que os alunos tenham suas necessidades atendidas e suas
expectativas superadas. Os bibliotecérios tém que ser os defensores das necessidades dos
usudrios locais e off campus nas universidades.

A seguir serdo descritas a fundamentagdo metodoldgica e os resultados obtidos na
pesquisa de campo, junto aos mestrandos off campus e professores dos cursos de ensino a
disténcia do Programa de Pds-Graduacdo de Engenharia de Producdo da Universidade
Federal de Santa Catarina.



5 FUNDAMENTACAO METODOL OGICA

Esta dissertacdo desenvolveu-se em trés etapas. A primeira é de investigacdo
bibliogréfica nas literaturas nacional e internacional para a elaboracdo de um quadro
referencial, baseando-se principamente em autores como Shera (1977), Kotler (1993,
1998), Lancaster (1996 e 1979) e Cooper (1998), objetivando esclarecer conceitos de
necessidades e expectativas informacionais de usuarios; Juran (1990, 1992) e Kotler (1988,
1993, 1998), para esclarecer conceitos de produtos, bens e servigos, apresentados no
capitulo 2. A segunda etapa foi desenvolvida por meio da elaboracdo do instrumento de
coleta de dados, apresentado no apéndice I, na forma de um questionério a ser respondido
por professores e mestrandos do PRPGEP, e da execucéo da pesguisa de campo (estudo de
caso). E a terceira, de andlise fina, de articulacdo dos dados coletados e de referencial
tedrico, através do confronto entre o referencia tedrico e o conjunto de ocorréncias,
apresentados no capitulo seis, buscando-se, desta forma, solucBes para o problema
levantado na pesquisa.

Utilizou-se, para tanto, a corrente materialista dialética, pois permite o estudo da
realidade dindmica, que ndo pode ser absolutamente determinada, ndo sO porque é
demasiadamente complexa para cercar-se de todos 0s componentes, mas também porque a
interferéncia humana tras para dentro do fenémeno a possibilidade do ponderavel, uma vez
gue tem que “ predominar o novo sobre o velho, e o novo tem origem no velho ... ndo existe
o salto mortal histérico que ndo seja gerado na fase anterior, no sentido de que o novo sgja
gualitativamente diferente do anterior” (Demo, 1985, p. 87), e se tem aplicado na educacéo
com a finalidade de transformar a realidade dos sujeitos. Seu valor fundamental baseia-se
na criatividade produtiva que possuem os sujeitos e, por eles, 0 ensino se centra nas
necessi dades concretas do individuo ou do grupo. Aqui, € indispensavel partir de um triplo
diagndstico, que permita conhecer a instituicdo, as caracteristicas do usuario e suas
experiéncias prévias no uso da informacdo. (Cérdoba Gonzalez, 1998)

A pesqguisa é um estudo de caso de cunho exploratério, pois tem por objetivo definir
melhor o problema, proporcionar as chamadas instituicbes de solucdo, descrever
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comportamentos de fendmenos, definir e classificar fatos variaveis. (Salomon, 1977). A
amostragem escolhida foi a ndo-probabilistica, porque entende-se, por amostragem nao-
probabilistica, a possibilidade de se extrair um elemento do universo de forma totalmente
aleatéria e ndo especificada, e € bastante Util quando o objetivo € saber a opinido sobre um
produto em termos de consumo, com relacdo ao seu lancamento no mercado (Oliveira,
1997, p. 161). Particularmente nesta pesquisa, pois necessita-se identificar, segundo a
Optica dos mestrandos e professores dos cursos ministrados a Disténcia, do Programa de
Pés-Graduacdo em Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina,
quais osbens e servicos atendem suas necessidades e expectativas informacionais, ja que a
partir dos resultados, os gerenciadores de sistemas de informagdo poderdo projetar ou
modificar modelos de bibliotecas paratais fins.

A abordagem utilizada é composta por varidvelis quantitativas e qualitativas.
Quando os possiveis resultados sdo nimeros de uma certa escala, diz-se que esta variavel é
quantitativa, e é aideal para ser empregada nas pesquisas de ambito mercadol 6gico, porque
€ uma forma de garantir a precisdo dos resultados, evitando, com isto distor¢des de andlise
e interpretacdo. E quando possiveis resultados sdo atributos ou qualidades, a variavel é dita
qualitativa, ja que auxilia o pesquisador a detectar situagdes completamente particulares,
resultando em posturas pro-ativas (Barbetta, 1999, p. 22; Oliveira, 1997, p. 117;
Richardson, 1999, p. 80)

5.1 AMOSTRAGEM

A populagdo total pesquisada compde-se de 700 alunos de mestrado, sendo que a
maioria dos alunos estéo distribuidos geograficamente em 3 Estados: Minas Gerais, Parana
e Mato Grosso, e 23 professores de Floriandpolis, que fazem parte integrante dos cursos de
Pés-graduacéo em Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina —
UFSC, ministrados a distancia. O questionério foi aplicado em junho e julho de 2000, pelos
monitores do Laboratério de Ensino a Distancia, sendo utilizada, como técnica de
mensuracdo, a amostragem-nao-probabilistica, acidental ou por acaso, porque, como ja foi
explicado acima, é a possibilidade de se extrair um elemento do universo de forma

totalmente aeatdria e ndo especificada, e também porque todos receberdo o questionério
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para preenchimento, uma vez que segundo Rudio (1999, p. 63), consideram-se apenas 0s

casos que vao aparecendo, até que a amostra atinja determinado tamanho.

5.2 MATERIAL

Para a redlizagcdo da pesquisa, optou-se pelo uso do questiondrio on-line,
disponibilizado através da URL: www.ufsc.br/pessoaigeliane/, e as respostas recebidas via

email. A escolha foi justificada pelos seguintes motivos: em decorréncia do publico avo
encontrar—se disperso geograficamente, o tamanho da populacdo, que é numerosa, e da
necessidade de ter-se o registro das informagdes, haja vista a comprovacao cientifica acerca
dos resultados publicados, agilidade no envio e nas respostas. Trata-se, sem divida, de um
canal facil e &gil entre o pesquisador e o entrevistado.

Estdo contempladas 18 questdes no question&rio, das quais sete sdo fechadas,
porque podem-se esgotar as possiveis respostas a serem dadas; trés abertas, pela
possibilidade de obter-se novos resultados com este tipo de questdo; oito semi-abertas, pois,
segundo Labes (1998, p. 44), as perguntas semi-abertas poderdo ser utilizadas para
descobrir dados, preferéncias, que sdo desconhecidos para 0 pesquisador, ou, segundo
Richardson (1997, p. 193), quando existe a op¢do outros (no caso dessa pesquisa €
considerada semi-aberta) em uma pergunta ela torna-se aberta, pois oferece oportunidade
a0 pesquisado de aprofundar opinides.

5.2.1Variaveas

O instrumento foi previamente testado, sendo aplicado em duas turmas dos cursos
presenciais. Algumas alteracdes foram redlizadas, obtendo-se a sua forma final, sendo
agrupadas em sete conjuntos de dados, ou sgja, sete variaveis, a saber:
5.2.1.1 Categorizacdo da Populacdo Pesguisada (pergunta 1);
5.2.1.2 Propésito de Busca por Informagdes (pergunta 2);
5.2.1.3 Cobertura da Tematica Informacional (perguntas 12 e 13);
5.2.1.4 Acesso Informacional (perguntas 3, 4, 5, 8, 9, 10 e 11);
5.2.1.5 Tipologiainformacional (pergunta 6);
5.2.1.6 Aquisicdo da Informagdo Acessada (pergunta 7);
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5.2.1.7 Tempo Toleravel na Obtencdo da Informacéo (perguntas 14 e 15);
5.2.1.8 Relevancia em Treinamentos no Acesso a Bibliotecas Nao Convencionais
(perguntas 16, 17 e 18).

Tais variaveis estdo ligadas a uma ou mais perguntas formuladas no questionario de
coleta de dados (Figura 16), que, por sua vez foram classificadas em trés grupos:

categorizacao do usuério, necessidades e expectativas.

Figura 16 — Classificagdo do Instrumento de Coleta de Dados

GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3

Categorizacédo do Necessidades Expectativas
usuario

Perguntas 3,

Pergunta 1 Perguntas 2, 4,5,6,78,

12e13 9,10, 11,
14, 15, 16,
17,18

GRUPO 1 — Categorizacdo do Usuario

No primeiro conjunto de respostas (pergunta 1 do instrumento de coleta de dados),
foram levantadas as informacOes referentes a categorizacdo dos usuarios, com a finalidade
de obter dados diferenciais entre os mesmos (docente ou discente), investigando se eles tém
necessidades e expectativas diferentes entre si. Estes dados serdo de suma importancia para
a obtencdo de um quadro mais completo de produtos e servicos informacionais de
gualidade com agregacao de valor, para atender necessidades e expectativas individuais ou

grupais.

GRUPO 2 — Necessidades

O segundo conjunto (pergunta 2, 12 e 13 do instrumento de coleta de dados)

possibilita conhecer o propodsito de busca por informagdes, isto €, a motivacdo que leva os
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usuérios a buscé-la, pois esta pode ser ocasionada de varias formas: para resposta a um
problema do cotidiano, que poderd ser profissional ou académico, a atualizacdo do
conhecimento; para realizacado de trabal hos técnicos ou cientificos, dentre outros, pois estes
podem variar de pessoa a pessoa, de grupos a grupos e, além do mais, 0s propdsitos sao
mutaveis no decorrer do tempo. Também, a cobertura temética € muito importante, pois
indica quais assuntos estdo intrinsecamente ligados as necessidades de informagdo, como
também sdo imprescindiveis para compor 0 acervo informaciona e sua atualizacdo, ja que
desgjos ou expectativas dos usuarios modificam-se de acordo com suas necessidades,
tendo-se que atentar para a melhoria continuada, oferecendo servicos e produtos adequados

para a satisfagcdo dos mesmos.

GRUPO 3 — Expectativas

O terceiro conjunto (perguntas 3, 4, 5, 8, 9, 10, 11 do instrumento de coleta de
dados), o acesso informacional, se d& através da busca por informacdo e €, geralmente,
caracterizada por um pedido de um usuario acerca de um tépico operacionalizado em Bases
de Dados (impressas ou eletronicas), a fim de identificar itens bibliograficos inerentes ao
referido tépico. A busca por informacdo pode ser feita presencialmente ou a distancia.
Também é importante detectar qual o tempo disponivel para atividades de pesquisas,
investigando-se 0 tempo que 0s usudrios gastam para isto, pois, assim auxiliara a perceber
se os alunos e professores so pesquisadores experientes ou inexperientes Nno acesso e na
busca da informacdo, isto €, se sabem quais sdo suas necessidades informacionais e o que
esperam encontrar em uma biblioteca projetada para dar suporte ao Ensino a Distancia.

O quarto conjunto, a tipologia documental (pergunta 6 do instrumento de coleta de
dados), também é de suma importancia, uma vez que os produtos podem apresentar-se em
formato eletrénico, porém, os mesmos deverdo disponibilizar também o acesso aos
documentos convencionais, ou sgja impressos, desde que se detecte se sdo relevantes aos
usuérios. Este aspecto é muito significativo, principalmente nas bibliotecas direcionadas
aos Cursos de Educacdo a Distancia, pois, além dos alunos estarem longe da universidade
na qual estdo matriculados, estdo proximos a algumas bibliotecas que podem proporcionar-
Ihes o acance de suas necessidades. Portanto, € necessario informar a estes usuarios quais
bibliotecas locais disponibilizam o acesso aos materiais impressos, ha medida do possivel,
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sempre objetivando o atendimento das expectativas do usuario final. Outro fator muito
importante € que ndo se pode esquecer que os professores dos cursos a distancia estardo
acessando em nivel local e também necessitam da cooperacdo bibliotecaria paratais fins.

O quinto conjunto (pergunta 7 do instrumento de coleta de dados), a aquisicdo da
informac&o acessada propicia a obtencdo dainformagdo pelo usuério. O acesso pode dar-se
através de fontes formais, livros, artigos de periédicos, anais de congresso, dentre outras,
(que poderdo ser impressas ou eletronicas) e informais (relacdes interpessoais), que poderdo
ser obtidas por meio de empréstimo domiciliar, correio, download, fotocOpias, email, chats,
listas de discussdes e féruns eletronicos.

O sexto conjunto (perguntas 14 e 15 do instrumento de coleta de dados) enfoca
perguntas relacionadas ao tempo necess&rio para a disponibilizacdo de um produto
informacional, que pode variar, dependendo de sua localizacdo fisica. Se este estiver
disponivel e etronicamente, serd automaticamente acessivel, mas se forem apenas dados de
identificacdo (que poderdo estar ou ndo acompanhados de resumos), terdo que ser
rastreados para sua disponibilizacdo. O tempo de entrega de um documento solicitado pode
variar em torno de 2 a 15 dias. As bibliotecas ndo-convencionais, em geral, facilitam o
acesso a informacdo, porém, a sua disponibilizaco, algumas vezes, ndo é satisfatoria.
Levando-se em conta 0 tempo gasto na recuperacdo da informagdo e 0 custo no atraso
experimentado para a sua obtencdo, muitas vezes pode ser irrepardvel, principalmente se o
usuério dispde de pouco tempo ou tem prazo reduzido para a entrega ou conclusdo de sua
tarefa.

No sétimo conjunto € enfocada a relevancia do treinamento (perguntas 16, 17 3 18
do instrumento de coleta de dados), sob a éptica do usuério, no sentido de auxili&lo na
busca por informagdo em bibliotecas digitais, convencionais e ferramentas de busca na
Web. Uma vez que existem vérias maneiras de expressar 0 que buscar, as mais difundidas
sdo: através da linguagem natural; de operagdes embutidas, por meio de simbolos que
auxiliam na busca (*,-,+,#) ou através de expressdes boleanas (and, or, and not), sendo que
as bibliotecas podem colocar a disposicdo de seus usu&ios uma gama de sites e
ferramentas, ndo informando-lhes como cada ferramenta ou site pode ser acessado, como
estdo ordenados e de que forma poderdo ser pesquisados. Nem todas as bibliotecas
oferecem treinamento paratais fins. Estas deveriam capacitar seus usuarios para que fagcam
suas proéprias buscas, se assim o for, a obtencdo de resultados relevantes serd muito maior,
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pois, durante o uso de mecanismos de busca na Wide World Web, eles precisam utilizar o
vocabulario das péginas relevantes da Web. Contudo, os vocabulérios consistem em
terminologias profissionais, técnicos e oficiais que os usuarios podem n&o conhecer. Isto
quer dizer que a linguagem do dia a dia e o vocabulario que eles usam para expressar as
suas necessidades de informagdo com freguéncia diferem dos fornecedores da informagéo.
(Sanna, 1998)

5.3 TABULACAO DOS DADOS

A tabulacdo dos dados e os cruzamentos das variaveis foram feitos na planilha do
software EPI-INFO — USP (muito difundido na area médica), por permitir maior
flexibilizacdo na manipulagdo dos resultados. Optou-se pela entrada dos dados nesta
planilha de forma manual, ndo automatizada, isto €, liam-se as respostas obtidas e inseriam-
se 0s dados na planilha, utilizando-se o microcomputador. Este método foi mais apropriado
para a ocasido, uma vez que se pode analisar e observar cada dado pesquisado mais
facilmente, eliminando-se as sujeiras. No entanto para conversdes de dados muito grandes,

€ preciso gue estes sejam convertidos automati camente.

5.4 ANALISE DAS QUESTOES

Serdo apresentadas as interpretacdes e discussies relativas as perguntas presentes no
questionario (apéndice 1), bem como as figuras e tabelas ilustrativas dos resultados obtidos.
Para a tabulacdo das questdes abertas e semi-abertas, foram anotadas todas as respostas,
dadas pelos questionados, as quais foram agrupadas por semelhanca, até formarem os itens
presentes nas tabelas e figuras, que serdo apresentadas no capitulo a seguir.



6 RESULTADOSE DISCUSSAO

A pesquisa de campo iniciou-se em 20 de junho, tendo sido finalizada em 10 de
julho de 2000. Os questionarios foram enviados via mail para todos os professores e
mestrandos, pelos monitores do Laboratério de Educacéo a Distancia da UFSC, e recebidos
pela autora desta pesquisa. Portanto, ndo foi possivel o contato inicial com toda a
populagdo, ficando restrito este contato aos professores e alunos pertencentes a amostra,
gue devolveram os questionarios preenchidos. Da populacéo de mestrandos, composta de
700 aunos, 89 responderam o questionério, obtendo-se um percentual de 12,71%. Dos 23
professores, responderam ao questionério 7 professores, obtendo-se 30,43%. Em termos
estatisticos, a amostra possui 97% de confianca, 3% de significancia e intervalo de
aceitacdo de mais ou menos 10%.

Da amostra coletada, ndo se verificaram dificuldades de interpretacéo das perguntas,
e todos responderam aos questiondrios na integra.
Como ja foi explicado na metodologia, dependendo da varidvel, esta pode estar ligada a
uma ou mais perguntas formuladas no questionério de coleta de dados (apéndice 1), que,
por sua vez, foram classificadas em trés grupos: categorizagdo do usuério, necessidades e
expectativas informacionais, que resultardo em produtos de qualidade, sob a Optica dos
usuérios (alunos e professores) com o fim de auxiliar gerenciadores de informacfes a
plangiar € ou modificar modelos de bibliotecas projetadas e/ou existentes, para propiciar
um maior suporte aos cursos de Educacéo a Disténcia, em especia agueles pertencentes ao
PRPGEP da Universidade Federal de Santa Catarina.

GRUPO 1 - Categorizacdo do Usuério

Neste primeiro grupo (pergunta 1 do questionario de coleta de dados), foram
levantadas as informacgdes referentes a categorizagdo dos usudrios, com a finalidade de
obter dados diferenciais entre eles (docentes e mestrandos), objetivando investigar se os

usuarios tém necessidades e expectativas diferentes entre si e se sdo experientes ou ndo na
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busca por informagdes. Estes dados serdo de vital importancia para a obtencdo de um
guadro mais completo de produtos informacionais de qualidade com agregacéo de valor,
para atender &s necessidades e expectativas individuais ou grupais. Para tanto, far-se-4 o
cruzamento da variavel categorizacdo da populacdo pesquisada (alunos e professores) com
todas as outras variaveis, a saber:

Propdsito na Busca por Informagéo (pergunta 2);

Cobertura Temética Informacional (perguntas 12 e 13);

Acesso Informacional (perguntas 3, 4, 5, 8, 9, 10 e 11);

Tipologia Informacional (pergunta 6);

Aquisicéo da Informagéo Acessada (pergunta 7);

Tempo Toleravel na Obtencdo da Informacéo (perguntas 14 e 15);

Relevancia em Treinamentos no Acesso a Bibliotecas Nao-Convencionais (perguntas

16, 17 e 18).

De acordo com a literatura, diferentes usuarios em potencial possuem necessidades
diferentes de informacdo, pois até as necessidades de um mesmo individuo podem sofrer
grandes variagbes com o tempo. Este tipo de problemafoi clara e amplamente demonstrado
nos estudos de relevancia/pertinéncia (Lancaster, 1979).

Chagas, Arruda & Blattmann (2000) criam uma classificacdo de usuarios,
dividindo-os em experientes e inexperientes e, segundo as autoras, dependendo da bagagem
de conhecimento adquirido, 0s usuarios experientes sabem exatamente o0 que precisam e
formulam suas perguntas com clareza, enquanto que os inexperientes sGo 0s grupos de
usudrios gue ndo sabem expressar com clareza e ndo tém certeza do que precisam. Logo, no
decorrer desta analise, poder-se-a detectar se 0s usuarios podem expressar ou ndo o que
necessitam ou esperam de um sistema de informacdo, através das varidveis como: acesso a
informac&o e treinamento no acesso a bibliotecas.

Na categorizacdo de usuarios, obteve-se, como resposta, um percentua de
professores de 30,43% e de mestrandos de 12,71%. Referindo-se a nimeros absolutos, de
uma populagdo de 700 mestrandos off campus, 89 responderam aos questionérios enviados.
Quanto aos professores, de uma populacéo de 23, 7 participaram da pesquisa, respondendo
ao questionario (Figura 17 e 18).
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Figura 17 e 18 — Categorizacéo do Usuério

Mestrandos - Populacéo Professores - Populacéo
89

23

700

B Populagéo Total OAmostra W Populacéo Total OAmostra

Fonte: Pesguisa de campo realizada em julho de 2000

GRUPO 2 — Necessidades

No segundo grupo, inicia-se o cruzamento das varidveis categoria (pergunta 1) com
as variaveis propoésito da busca por informagdo (pergunta 2) e variavel cobertura temética
(pergunta 12 e 13), para definir-se qual a necessidade informacional dos usuarios do curso a
disténcia em Engenharia de Produgdo. (Figura 19 e 20).

Verificou-se que tanto os professores quanto 0os mestrandos possuem necessi dades
informacionais, motivados pela atualizagdo de seus conhecimentos, bem como com a
publicacdo de artigos técnicos-cientificos, tendo, inclusive, resultado num percentua de
60,3% a soma dos dois itens (atualizacéo e artigos), o que foi muito relevante, referindo-se
amestrandos. Tem-se, como resultado isolado e mais relevante, o percentual de 35,3%, e ja
esperado gque os mestrandos estivessem necessitando de informagdo para dar suporte a sua
dissertacdo. Quanto aos professores, confirmou-se resultados que parecem ébvios, como
atualizacdo do conhecimento, pesquisas para preparar aulas e artigos técnico-cientificos,
com um percentual de 30% cada um. Segundo Guinchat & Menou (1994), a andlise das
necessidades, o contelido e o tipo de informagdo procurados e aceitos, do ponto de vista
qualitativo e quantitativo, permitem definir os bens e servicos, como também o tipo de
bibliotecas melhor adaptadas a tais circunstancias.

Para Faibisoff & Ely (1976), tem-se que identificar ainformagdo especifica do que

0 usuario realmente necessita ou requer para o que esta fazendo (propésito). Considerando-
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se que a producdo do conhecimento inicia-se na busca de informagdes para a satisfacdo de
uma necessidade, parte-se para 0 estabelecimento de relacdes, isto &, para que se necessitam
determinadas informagdes e quais temas sd0 importantes para concretiza-las. Dudziak;
Gabridl & Villela (2000).

Para autores como Cutright & Girrard(1993); MacDougal & Brittain (1993);
Wielhorski (1994); Brinkley & O'Farrell (1995); Erazo & Derlin (1995); Shouse (1995);
Wood (1996); Macauley (1997); Heron & Dugan (1997); Jagannathan (1996); Rodrigues
(1996) e Cooper (1998) o ponto principal passa a ser com que propositos os Sistemas sao
utilizados e como eles gudam. Um fator a ser considerado é que as necessidades de
informac&o mudam no tempo e dependem do individuo que a busca. Assim, as Unidades de
Informacbes devem ser flexiveis para permitir ao usuario adaptar o processo de busca de
informac&o as suas necessidades.

Taylor (1968, p. 178) classifica o processo de informagdo em cinco filtros, os
guestionamentos que os hibliotecarios devem fazer ao usuario de modo a determinar a
busca por informacdo mais eficiente para satisfazer &s necessidades de informagdes. Os
cinco filtros sdo: assunto de interesse, motivacdo do usudrio, caracteristicas pessoais do
usuério, relacionamento da pergunta com 0s arquivos e respostas antecipadas. Portanto, a
necessidade de informacéo é caracterizada pela busca de conhecimentos que respondam a
uma lacuna de informagdo, imprescindivels para o suporte as atividades de ensino, pesquisa
€ mesmo atividades profissionais.

Figura 19 — Propésito na Busca por Informacdo — Mestrandos

Mestrandos

W32,4%

035,3%

W27,9% o2 20,82,2%

W Artigos W Atualizacéo ODissertacdo @ Pesquisa OOutros

Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Figura 20 — Propésito na Busca por Informagdo — Professores

Professores

W 40%

E30%

030%
W Artigos W Atualizagéo OlInd. de Documentos

Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

Das respostas obtidas na pergunta sobre a &rea de concentracdo, constatou-se que a
&rea de midia e conhecimento € a mais atrativa aos alunos dos cursos a disténcia, pois
apresenta-se com um percentual de 53,9%, porque vem se estabelecendo no mundo inteiro
e obtendo um grande segmento da populacdo mundial. Recentes avancos tecnol 6gicos tém
propiciado o oferecimento de programas, aumentando significantemente o potencial do
ensino, como também tém trazido um trabaho mais proximo de muitos outros
departamentos do campus. Em seguida, ficou a gestdo de negdcios, apresentando percentual
de 21,2%. Quanto aos professores, a area de qualidade e produtividade foi a mais citada,
verificando-se ter sido em decorréncia de que a maioria dos professores que responderam
a0 questionario pertencem & referida &rea. Desta forma, estes dados ndo serdo relevantes
para esta andlise, referindo-se a professores, pois 0s mesmos sao contratados para ministrar

aulas em &reas especificas (Figura 21 e 22).
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Figura 21 — Area de Concentragdo - Mestrandos

Mestrandos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)

Figura 22 — Area de Concentrago - Professores

Professores

42,9

14,3

B Midia e Conhec. OQualidade e Prod. B Gestdo de Neg.
OTranp. e Log. OQualid. Amb.

Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

Quanto aos temas de interesse dos mestrandos e professores (Figura 23 e 24), nota-
se que a administragdo apresenta-se com um percentual de 7,9%; a educagdo, 9,2%; e a
tecnologia 9,2%, sendo os mais citados, o que corrobora com a constatacdo de que a area de
midia e conhecimento € a mais atrativa. O restante dos mestrandos citou temas diferentes

uns dos outros, por isso o percentual de 47,4%. Em relagdo aos professores, houve um
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equilibrio gera em relacdo aos temas de interesse. Isto mostra que as preferéncias e as
necessidades sdo diferentes para cada individuo.

Faibisoff & Ely (1976.) sugere que € preciso identificar o usuario em relacdo a sua
disciplina ou meio ambiente (area), uma vez que as Unidades de Informacdes devem ser
planejadas para fornecer a quantidade certa de informagéo no tempo certo (distingéo entre a
necessidade e quantidade de informagbes disponibilizadas). De maneira semelhante,
Lancaster (1979) enfoca que a utilidade de um documento é relativa a combinacdo do
assunto com os interesses do UsUério.

Constatou-se que tanto o tema como a &rea de interesse sdo importantes para definir,
no momento do plangjamento, quais 0s assuntos que sdo relevantes, a formagdo do acervo
tanto virtual, quanto convencional, € que compunha a necessidade informacional dos
usuérios, pois estas sdo formadas por assunto, area e motivacado, ou sgja, para que se destina
a informagdo, neste caso, para a atuaizacdo do conhecimento e producéo de trabalhos

técnico-cientificos.

Figura 23 — Temas de Interesse dos Mestrandos

Mestrandos

0, 0,
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Figura 24 — Temas de Interesse dos Professores
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

GRUPO 3 - Expectativas

No terceiro grupo, verificou-se as expectativas tanto de alunos, como dos
professores, fazendo-se também o cruzamento das variaveis categorias (pergunta 1) e
acesso informacional (perguntas 03, 04, 05, 08, 09, 10 e 11). Para Cooper (1998, p. 3), “as
expectativas séo os padroes pelos quais a performance de um vendedor ou provedor de
servigos deve ser julgada’. S&o suposicdes sobre a probabilidade de alguma coisa ocorrer,
elas refletem o desempenho antecipado. A expectativa sugere uma antecipacdo a demanda
da clientela, pois trata-se de um desgjo consciente por informacdo, acessivel, de uso facil,
relevante, traduzido em produtos e servigos necessarios a estes propdsitos, entregues em
tempo hébil. De acordo com Figueiredo (1994), um servico de qualidade, para um
pesquisador, pode ser um item necessario que levara adiante sua pesquisa. Porém, seu
desgjo pode ndo ser entendido, uma vez que ao buscar uma informagéo, sua busca pode n&o
ser relevante em decorréncia da ndo disponibilizacdo de ferramentas que a facilitem e o
acesso aos documentos ndo estejam disponiveis No tempo e No espaco Necessarios as suas

necess dades.
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Através da figura 25 e 26, constatou-se que 0s meios utilizados para recuperar
informagdes pelos mestrandos s&o as bibliotecas convencionais e a base de dados em CD-
Rom, o que da um percentual de 47,3%; também obtém informagdes através de contatos
pessoais, 20,0%. Em base de dados, acancou-se um percentual de 29%, o que
isoladamente, € muito significativo, pois demonstra a utilizacdo de ferramentas na Web.
Contudo, notou-se que o documento impresso ainda € o meio mais utilizado, referindo-se
aos mestrandos. O mesmo aconteceu com 0s professores, que indicaram que as pesquisas
em bibliotecas convencionais e em CD-Rom sdo bastante importantes, porque 0 somatorio
dos dois itens deu um percentual de 45,5%, vindo, em segundo lugar, 0s contatos pessoais e
as bases de dados, no entanto, também verifica-se que 0 acesso a base de dados é muito
expressivo isoladamente. Castellani, Silva & Brito (1997) também observaram, em
pesquisa realizada com alunos e professores da USP, que as bibliotecas e as fontes em CD-
Rom s&0 as mais utilizadas entre os alunos; e entre os professores, Internet e CD-Rom.
Macauley (1995) constatou, em um estudo de necessidade de informag&o dos estudantes
off-campus de educacéo superior da Universidade de Deakin, “que os tipos tradicionais de
servigos continuam sendo 0s mais requisitados e usados’. Conforme Rosenquist-Buhler
(apud Cooper et al, 1998), os estudantes de Educacdo a Distancia sdo altamente motivados
e familiarizados com as bibliotecas locais, e muitos deles ndo estdo familiarizados com
recursos eletronicos. Figueiredo (1994) corrobora com esses estudos quando enfoca que a
acessibilidade e facilidade do uso s&o os fatores mais determinantes para a utilizag&o ou ndo
de um servico de informagao, neste sentido referindo-se ao uso fécil e a abrangéncia que o
formato impresso apresenta, pois s&0 em maior nimero que o formato eletrénico, bem
como estéo acessiveis em bibliotecas convencionais, o que ja é uma prética arraigada no
meio académico. Consideracfes tais como qualidade e confiabilidade sdo secundarias, a
acessibilidade € influenciada pela experiéncia pessoal, ou sgja, quanto mais experiéncia no
uso de um canal, mais ele se torna acessivel para os usudrios. Constatou-se também em
Lancaster (1979) as mesmas opinides, ja que, segundo este autor, 0 sistema deve se adaptar
aos habitos dos usuarios e ndo insistir que o usuério se adapte ao sistema (compativel com a

estratégia de busca do usuario).
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Figura 25 — Meios Utilizados para Buscar Informagdes — Mestrandos
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Fonte: Pesguisa de campo realizada em julho de 2000 (100%-= 700)

Figura 26 — Meios Utilizados para Buscar Informagdes - Professores
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho 2000 (100%= 23)

Referindo-se aos meios mais utilizados para recuperar informagdes, em relacéo a
bibliotecas virtuais e locais, verificou-se que a biblioteca da UFSC e da USP sdo as mais
consultada das bibliotecas virtuais, apresentando-se os dados em numeros absolutos, dos
quais, 23 mestrandos consultam a UFSC e 13 a USP. No tocante a professores, dos 7
professores, 4 utilizam a UFSC e 1 a USP. O maior nimero de fregtiéncia obtido ficou por
conta dos usuarios que ndo pesquisam em bibliotecas virtuais; mestrandos, 40, obtendo-se
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um percentual de 44,94%; e professores, 4, resultando num percentual de 57,14 % (Figuras
27 e 28). Quanto as bhibliotecas locais temos, a PUC-BH e a UNB-DF como as mais
visitadas, tratando-se de alunos. Quanto aos professores, elegeram a UFSC como a
biblioteca local mais consultada. Este resultado deve-se, provavelmente pela aproximagéo
fisica tanto de alunos quanto de professores em relacdo as bibliotecas apontadas. Os
mesmos resultados foram obtidos em pesquisas realizadas por Macauley (1995) na
Universidade de Deakin, que opera a maioria dos servicos bibliotecérios para os estudantes
off-campus; os estudos mostram que, em em cursos de pos graduacao, os estudantes fazem
menos uso da biblioteca virtual do que seria de se esperar. Um estudo da biblioteca da
Universidade Central de Queensland verificou, similarmente, que 67% de seus estudantes
de po6s graduacdo off campus, utilizaram outras bibliotecas terciarias para satisfazer
necessidades informacionais. Outro dado muito importante € que um minimo de 35% do
total da populagdo pesquisada seria de empregados de diversas empresas. Estas séo
descobertas significativas, porque muitos estudantes off campus, obviamente, podem prover
suas necessidades de informac&o nas bibliotecas das empresas em que trabalham. Sadi &
Reis (2000) relatam que, na literatura que trata sobre Educacdo a Distancia, foram
encontradas poucas referéncias sobre o uso de bibliotecas ou recursos por elas
disponibilizados para estudantes off campus. Existe pouco reconhecimento no papel das
bibliotecas ou nenhum uso. Porém, contraditoriamente, em um estudo feito nas home pages
de 76 hibliotecas universitarias brasileiras, ficou constatado que as bibliotecas nacionais e
internacionais sdo os links mais destacados, segundo Bertholino, Pinto & Inoue (2000, p.
11). Cole (1998) em estudos de performance de sistemas, observou que os tipos tradicionais
de servicos continuam sendo os mais requisitados e usados. Assim mesmo, havia uma
demanda definida por acesso via discagem por bancos de dados el etrénicos, catdlogos de
bibliotecas e Internet. Rusch-Feja (1999) corrobora com estas pesquisas quando diz que a
biblioteca hibrida € a solucéo para as necessidades informacionais dos usuérios, pois seu
acervo deve integrar acesso a diferentes tecnologias para 0 mundo da biblioteca digital e,
através de diferentes midias, fornece apoio a qualidade da educacéo.
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Figura 27 — Comparativo entre Pesguisas em Bibliotecas Locais e Virtuais — Mestrandos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)

Figura 28 — Comparativo entre Pesguisas em Bibliotecas Locais e Virtuais - Professores
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Através da figura 29, observou-se que os mestrandos tém preferéncias por
ferramentas de buscas como Alta Vista, 34,4%; Y ahoo, 30,3%; e Cadé, 15,9%, sendo que
este Ultimo foi detectado na opcdo semi-aberta da referida pergunta, o que pressupde que a
escolha deve ter sido feita por ser uma ferramenta que melhor atenda as necessidades
informacionais dos usuarios. Ja os professores (Figura 30) optaram pelas mesmas
ferramentas preferidas pelos mestrandos, destacando-se, como primeira opgdo, o0 Alta
Vista, com 38,9%, provavelmente por ser uma ferramenta mais completa, melhor
estruturada, mais difundida e por possuir maior abrangéncia de informagoes.

Tais dados mostram que os usuérios possuem familiaridade no acesso a informagéo
através de ferramentas disponibilizadas na WEB, pois uma possivel explicacdo é que
maioria dos pesquisadores utilizam a Internet com a finalidade de pesquisa e que, de uma
maneira geral, a maioria tem experiéncia com ferramentas de busca. Zhou (1994)
constatou, em outros estudos, que 0s usuérios utilizam os servicos na Internet que melhor
atendam suas necessidades e que ndo oferecam apenas a localizagdo fisica, afirmacdo
confirmada por pesquisas realizadas pela Association of Research Libraries —ARL
(Lancaster apud Hypdlito, Rosetto & Do Couto (2000). Segundo Pitcow & Kehoe (1996),
em pesquisas conduzidas pelo Instituto Georgia de Tecnologia, perceberam que 51,8% da
amostra de usué&rios que pesquisam na Web o fazem para fins académicos, perdendo
somente como primeira opcao para simplesmente navegar e entretenimento. Isto, de uma
forma ou de outra, auxilia na obtencéo dos resultados observados nesta pesquisa, pois 0s
usudrios sdo ligados aos cursos a distancia da UFSC e estdo preocupados com a producdo

de conhecimentos.

Figura 29 — Ferramentas de Busca mais Consultadas na Web — Mestrandos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Figura 30 — Ferramentas de Busca mais Consultados na Web - Professores
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

Na comunicacdo informal, observou-se que o email € o mais utilizado entre os
mestrandos (Figura 31) para a obtencdo da informacdo, com 24,8% das preferéncias,
seguindo-se do uso dos contatos pessoais, com 22,6%, e foruns eletrénicos, com 14,6%, os
dois primeiros ja esperados, baseando-se na literatura. Para Figueiredo (1994), a grande
utilizagdo dos colégios invisiveis (intersubjetividade da comunidade cientifica é
considerada mais importante do que os canais formais para satisfazer muitos tipos de
necessidades de informagdo. As conversas entre cientistas, propiciam trocas de idéias com
0S mesMmos interesses e aprovacdo dos pares, t&o importante nas ciéncias. Sendo a
comunicacdo oral uma faceta importante na coleta de informagdes, o0 sistema deve criar
maneiras para facilitar a disseminacéo de informacdo oral (colégios invisivels) (Lancaster,
1979). E é através da comunicagdo via correio eletrénico, chats, listas de discussdes e
foruns eetronicos, que isto se pode concretizar, 0 que ja faz parte da realidade atual,
referindo-se a disseminagdo indiscriminada do email. De acordo com Bertholino, Pinto &
Inoue (2000, p. 13), “o email € o principa canal de comunicacdo entre as informacgdes
disponibilizadas e a biblioteca’. Hypdlito, Rosetto & Do Couto (2000, p. 6) destacam que,
em pesguisa conduzida pela State University of New York at Buffalo, foi verificado que o
correio eletronico vem se destacando como 0 meio mais utilizado na preferéncia dos
usuarios, em virtude de remeter a questdo no momento da necessidade da informacéo.
Pressupde-se que, aém do acesso rdpido e especializado a informacéo, existe a facilidade
da ndo obrigatoriedade da presenca fisica, substituindo o contato pessoal. Com relacdo aos
professores (Figura 32), os resultados obtidos foram praticamente oS mesmos, contatos
interpessoais, de 35,0%, email, 30,04%, e, telefone, 25%.
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Com relacdo a participacéo de usuérios remotos em féruns eletrénicos, observou-se
gue esta ainda é muito pequena, referindo-se a mestrandos, pois 48 dos usuarios
pesquisados ndo participam dos foruns eletrénicos, como demonstrado na figura 33. Zhou
(1994) verificou, em estudos obtidos com académicos americanos da area de ciéncia da
informagdo, resultados altamente positivos, 0 que ndo corrobora com estes resultados.
Pressupfe-se que estes académicos americanos contam com a orientacdo curricular voltada
para estes aspectos, 0 que facilita a disseminacdo do uso de tais mecanismos de
comunicacao. Macauley (1997) acha importante a utilizagcdo destes mecanismos de relaces
interpessoais, pois diminui o isolamento, principalmente em se tratando de estudantes off
campus. No que se refere a professores constatou-se que, em sua maioria, conduzem
debates, dos 7 pesguisados, cinco participam ativamente na conducéo destes, o que ja era
esperado em decorréncia de suas fungoes.

Figura 31 — Obtencéo da Informagéo Entre Pesguisadores — Mestrandos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Figura 32 — Obtenc&o da Informag&o Entre Pesquisadores — Professores
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

Figura 33 — Participacdo em Foéruns Eletrénicos
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Fonte: Pesguisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos e 100% = 23, para

professores)

No que diz respeito a listas de discussdes, constatou-se que € também muito pouco
utilizada, j& que resultou em um percentual de ndo participacéo de 72,8 em relacdo aos
mestrandos (Tabela 1) e 45,5 em relagdo aos professores (Tabela 2), 0 que sugere a
necessidade de intermediacdo por parte dos bibliotecérios para agilizar este meio informal.
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Zhou (1994), em pesguisa com estudantes americanos da &rea de informagdo em nivel de
mestrado e doutorado, obteve um percentua relevante dos usuérios que utilizam listas de
discussdo, o que ndo corrobora com o que foi constatado nesta pesquisa, pressupondo-se 0s
mesmos motivos com relacdo aos foruns eletrénicos, a populacdo pesquisada é de
estudantes da area de ciéncia da informagdo, que ja estdo familiarizados com tais
ferramentas. Hipdlito, Castellani & Silva ( 199-, p. 549) auxiliam na comprovacdo deste
pressuposto, pois observaram que os profissionais da area de informagdo figuraram como
0S mais antigos usudrios de listas de discussdes, e que as listas como |SWorld e InfoSys sdo
recebidas por milhares de pesquisadores e estudantes da &rea de ciéncia da informacéo.

Tabela 1 — Participacdo em Listas de Discusséo — Mestrandos

MESTRANDOS Frequéncia Per centual
Bluemountain 1 1.1%
CEV 1 1.1%
Ducere 1 1.1%
Edutecnet 4 4.4%
Filhosdorei 1 1.1%
Intermanag 1 1.1%
Internetwork 1 1.1%
|zabelab 1 1.1%
Netwaorking 1 1.1%
Pontodeencontro 1 1.1%
UECE 1 1.1%
UNB 1 1.1%
UNICAMP 1 1.1%
Wwebtrans 1 1.1%
Y ahoo 1 1.1%
Zaz 1 1.1%
N&o participa 69 75.8%
Programa REUNE 1 1.1%
Varias 2 2.2%
Total 91 100%

Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Tabela 2 — Participagéo em Listas de Discussao — Professores

PROFESSORES Frequéncia Per centual
DEOS 1 9.1%
DLDC 1 9.1%

IAS 1 9.1%

IBS 1 9.1%
IFETS 1 9.1%

UNU 1 9.1%

N&o participa 5 45.5%
Total 11 100%

Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 11)

Nas figuras anteriores, constatou-se que 0os mestrandos e professores ainda utilizam
muito pouco as hibliotecas virtuais, no entanto, utilizam freqientemente bibliotecas
convencionais e ferramentas de buscas quase que regularmente. Levando-se em conta esta
constatacdo, considera-se que este tipo de usuario off campus sdo usuérios experientes no
acesso e na busca por informagdo, (Figura 34). Em se tratando de professores, tais
comportamentos fazem parte de sua vida profissional. A fata de acesso a bibliotecas
virtuais, tanto por parte de professores como de mestrandos, pode ser motivada por fatores
como: afalta de intermediac&o no uso de bibliotecas virtuais por parte dos gerenciadores do
conhecimento (bibliotecérios/professores) e a facilidade com que os mestrandos recebem de
seus orientadores a indicagéo 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 informagao disponibilizada nos sites das
bibliotecas virtuais ndo sgja adequada as suas necessidades informacionais. Para Zhou
(1994), em 95,6% de uma pesguisa com professores e alunos de pods graduacdo off campus,
foi percebido que a capacidade de utilizacdo da Internet € bem mais ata que a busca em
bibliotecas e que estes usuérios fazem buscas freqlientemente, o que corrobora com esta
pesquisa, pois a maioria também respondeu gque a busca por informagéo é processada quase
todos os dias, indicando, desta forma, conhecimento prévio. Skhlanka (apud Macauley,
1997) enfoca que, quando as bibliotecas locais estédo disponivels, os estudantes preferem

tais recursos, por conveniéncia e acesso “bem a mao”. Neste mesmo estudo, a facilidade de
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navegacdo em ferramentas de busca também foi um fator relevante, pois constatou-se a

experiéncia dos usuérios off campus.

Figura 34 — Freguiéncia Utilizada na Busca por |nformagfes
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Fonte: Pesguisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos e 100% = 23, para

professores)

Verificou-se, através das figuras 35 e 36, que os artigos de periddicos e os livros sdo
os tipos de materiais mais utilizados no meio académico, seguindo-se de anais de
congressos, resultando num somatério de 53,4% em oposicdo as fontes eletrénicas, que
obtiveram um percentual de 14,8% isoladamente. Observa-se, portanto, mais uma vez a
grande importéncia e uso do formato impresso no meio académico, referindo-se a
mestrandos. O mesmo constatou-se em relacdo aos professores. A diferenca reside em que
os professores utilizam mais os anais de congresso no formato impresso. Estudos de Sugai
(apud Sousa, 1990) do Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - IPEN, mediante uso
e ndo uso de canais formais e informais de informagdo, demonstraram que pesquisadores
consideram os livros como fontes mais usadas, seguindo-se, na ordem decrescente de
importancia, os artigos de periodicos. Prazeres (apud Sousa, 1990) analisou o
comportamento dos docentes, pesquisadores da &rea de Tecnologia de Alimentos da
Universidade Federal de Londrina, e obteve os seguintes resultados: artigos de periédicos,

livros, abstracts, indices e arquivos pessoais sao 0s produtos mais utilizados. Neste sentido,
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notou-se, através da literatura, que em estudos anteriores a década de 80, os resultados
obtidos eram 0s mesmos apresentados nesta pesquisa. Os canais informais também eram
muito utilizados e preferidos, como ainda o sdo nos dias de hoje, inclusive, de maneira
intensificada. Isto se deve, particularmente, pela introducdo da Internet nos meios
académicos e, mais especiamente, pelas facilidades que os correios eletronicos tém
propiciado nos dias atuais. Figueiredo (1994) também constatou que o0s canais informais
s80 considerados mais importantes que o0s canais formais para satisfazer muitas
necessidades de informacgédo. Destes canais informais destacam-se 0s arquivos pessoais,
pela facilidade e especializacdo dos documentos, e as conversas com colegas, pois
possibilitam o feedback imediato. Mostafa (1984) levanta um ponto relevante para esta
pesquisa, que as bibliotecas apresentam aos usuarios o produto pronto, acabado, ignorando
as preferéncias da clientela, sem preocupar-se em adaptar estes produtos as suas
necessidades.

Figura 35 — Bens mais Pesquisados em Bibliotecas - Mestrandos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700)
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Figura 36 — Bens mais Pesquisados em bibliotecas
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 23)

A aquisicéo da informagdo acessada demonstra mais uma vez que 0 meio iImpresso
continua sendo muito utilizado, pois foram obtidos, no somatério COMUT e empréstimo,
um percentua de 57,7%, em relacdo aos aunos, este resultado também foi verificado com
relacdo aos professores, sendo o somatério dos dois meios de 53,4%. Porém, nota-se que a
aquisicdo de informagdes por download sobrepde-se as outras duas isoladamente. Com isto,
conclui-se que o meio eletrénico é o formato que vem sendo mais utilizado no meio
académico, pela facilidade de acesso e pelo menor custo (Figura 37). Lancaster (1979)
corrobora com esta constatagdo, quando afirma que deve haver um acompanhamento ou a
possibilidade do sistema de informac&o propiciar acessibilidade ao documento, isto &, obter
a copia desgjada e ndo somente a referéncia bibliogréfica, e deixar a0 usu&rio o problema
da localizagéo do documento. Chagas, Arruda & Blattmann (2000, p. 12) enfocam que as
“frustracbes podem acontecer quando apods o levantamento das referéncias, seja numa base
de dados ou catalogo, ndo se pode obter a obra por motivos diversos’ Em uma pesquisa

redlizada por Sadi & Reis (2000), percebeu-se que as bibliotecas americanas dispdem de

empréstimos automatizados, que podem ser impressos ou salvos em discos, através da
solicitago por email ou formuléario eletronico. Essas bibliotecas também podem indicar
fornecedores de documentos comerciais, que enviam 0s documentos aos usuarios, por
email ou fac-simile, para agilizar a posse da informac&o. Segundo estas mesmas autoras, no
Brasil, as bibliotecas estéo partindo para este caminho, iniciando com a disponibilizacéo de
periodicos eletronicos. Tanto as bibliotecas americanas quanto as brasileiras utilizam o
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correio convencional para o empréstimo de material impresso, principa mente entre elas. E
0 meio mais usado € a comutacdo bibliogréfica (utilizando o software Aridl), o que difere
desta pesguisa, pois 0 que se observou foi a utilizagdo do download como 0 meio mais
disseminado entre mestrandos e professores.

Figura 37— Aquisi¢do da Informacao
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos, e 100% = 23, para

professores)

Verificou-se que 0s usuérios, tanto professores quanto aunos, toleram muito pouco,
ou sgja, no maximo 3 dias para a obtencdo de um documento via email, obtendo-se um

percentual de 88,8%, para mestrandos, e 71,4% para professores (Figura 38 e 39).
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Figura 38 — Tempo Tolerével para a Obtencdo da Informagdo Via Email — Mestrandos
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Figura 39 — Tempo Tolerével paraa Obtencéo da Informacdo Via Email — Professores
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Com relagdo ao recebimento de documentos via correio, 0s usuérios toleram no
maximo 7 dias de prazo para a obtencdo de um documento (Figura 40 e 41), pois obteve-se
um percentual de 80,9%, para mestrandos, e 57,1% para professores. Edwards & Browe
(apud Cooper, 1998, p. 2) relatam que os usuarios académicos tendem a dar importancia a
confiabilidade e a responsabilidade. Assm sendo os usuarios esperam 0 maximo e toleram
o minimo com relacdo a confiabilidade do servico, e isto adquire ainda maior importancia
para os usudrios remotos e off campus. Segundo Ramos (1999), os bibliotecérios ainda ndo
se conscientizaram da importéncia do fator tempo, na obtencdo da informagdo pelos
usuérios, principalmente nos dias de hoje, quando se apresenta uma realidade totalmente
voltada para a competitividade e qualidade dos servicos buscados. No contexto atual, néo
se admite mais a falta de tecnologia para agilizar o processo de recuperagdo e 0 acesso a

informacdo, onde quer que ela esteja. Conforme Oberhofer (1983), sob a Optica do usuario,
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a acessibilidade pode ser avaliada em termos de custos, que podem ser medidos em duas
dimensdes diferentes: Custo em termos de tempo gasto — Correspondem ao tempo gasto
pelo usuério na busca de informagdes, identificacéo e localizacdo do item procurado;

Custo em termos do atraso experimentado — Estéo relacionados a distribuic¢do do tempo
empregado, tais como reservas, empréstimo entre bibliotecas, prazo de retencéo, €etc..., que
compde o0 tempo de espera para a obtencdo do documento. Roberts (1973), Lancaster
(1974), Wood (1971) recomendam que o tempo de resposta € fator importante da
efetividade. Ndo € suficiente que a biblioteca satisfaca a demanda de seus usuarios; é
necessario que o faca em tempo Util, pois quanto mais facil o uso, melhor para o usuario,
gue age sempre de acordo com a lei do menor esforco. N&o é suficiente que a biblioteca
satisfaca a demanda de seus usuarios, é necessario que a posse do documento sgja efetuada
Nno menor tempo possivel.

Figura 40— Tempo Toleravel para a Obtencéo da Informacdo Via Correio - Mestrandos
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Figura41- Tempo Toleravel para a Obtencdo da Informacdo Via Correio — Professores
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Observa-se, através da figura 42, que a maioria dos mestrandos, 59,6%, ja foram
instruidos no uso de hibliotecas virtuais, em contrapartida, os professores, em sua grande
maioria, ndo receberam este tipo de treinamento, 57,1%. Porém, as duas categorias, através
da realidade vivenciada, acham muito importante esta pratica. Segundo Rosenquist-Buhler
(apud Cooper, 1998), os usuarios que residem proximo ao Campus de Universidades estao
mais motivados, possuem experiéncias significativas com pesquisa bibliotecaria e
familiaridade com recursos eletronicos, demonstrando um sucesso bastante alto no uso de
tecnologia da informacdo. Pressupfe-se, com isto, que 0s professores sd0 usuarios
experientes e ja foram treinados pelos Centros de Informacbes. Neste sentido, também,
pode-se fazer uma analogia com os mestrandos do PRPGEP, uma vez que 0s mesmos sao
usuérios a distancia, entretanto encontram-se préximos as universidades locais ou possuem
acesso a elas. Clogherty, Foys & Lyles (1998) esclarecem que o conceito das bibliotecas,
para estudantes universitarios, mudou de um lugar onde grandes quantidades de estudantes
eram iniciados na vida intelectual sem que o pessoal esteja fisicamente presente, por isto
s80 necessarios a direcdo e 0 aconselhamento de profissionais ainda disponiveis e
contando-se com a gjuda da nova tecnologia. Segundo Ramos (1999), a formulagéo eficaz
da estratégia de busca exige conhecimento do assunto, das bases de dados e da bibliografia;
logo, deve ser redlizada pelo cliente treinado ou pode contar com o auxilio do bibliotecéario
e pelo solicitante da busca (Ramos, 1999). Kuhlthau (1994) observou que, a cada avango
tecnldgico, a educacdo de usudrios dos servigos de informacdes torna-se mais importante.
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Cresce também a necessidade de adequacdo dos sistemas a seus usuarios, de maneira a
incorporar a dindmica da constru¢éo do conhecimento. As novas ferramentas de busca da
informag&o tém propiciado a agilizagdo no processo ao acesso ainformagdo, por outro lado,
ndo se sabe ao certo como estes servicos estdo sendo oferecidos e, muito menos, como
estdo sendo absorvidos. (Linguanotto et a, 2000).

Figura 42 — Treinamento no Acesso as Bibliotecas Nao Convencionais
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos, e 100% = 23, para

professores)

Através da figura 43, verificou-se que os usudrios sabem da importancia dos
treinamentos como ferramenta de auda imprescindivel ao processo de busca por
informacBes. Constatou-se que a maioria dos usuarios utiliza recursos da Internet, ja foram
treinados no uso de bibliotecas tanto convencionais, quanto ndo-convencionais e possuem
experiéncia no acesso e na busca por informagéo, comprovando, desta forma, a validacéo
de tais instrumentos. Drabenstott & Burman (1997) enfocam que 0 mais importante ao
usuério ndo € o acesso as fontes informacionais, mas saber como utilizé|as, para que possa
enfrentar varios desafios, do entretenimento as questdes educacionais; para tornar-se
independente em funcdo das constantes recorréncias de solugdes a diversos tipos de
problemas. Figueiredo (1994) aponta a educacdo de usuérios como uma area negligenciada
e essencial para 0 acesso a informagdo, e esta era uma premissa basica formulada na
problematica desta dissertacdo, porém, 0 que acena a literatura internacional, assm como
os resultados desta pesquisa, € o contrério. Sadi & Reis (2000) observaram, na literatura
americana, que, dentre nove bibliotecas que participam da Educacdo a Distancia, todas
dispdem de guias e ferramentas para treinamento via web e, em pesquisa de campo, através
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de usuérios de bibliotecas da USP, constatou-se o treinamento em base de dados e outros
recursos disponiveis, por meio darealizacdo de palestras, visitas programadas e distribuicao
de material instrutivo, mas ndo houve indicacdo de sua disponibilizacdo aos usuarios off

campus.

Figura 43 — Importancia do Treinamento no Acesso as Bibliotecas Ndo Convencionais
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos, e 100%=23, para

professores)

|dentificou-se, através da figura 44, que, 42,9% dos mestrandos tém preferéncia por
treinamentos na primeira aula do curso, virtualmente, acompanhado de apostila impressa, o
que difere da opinido dos professores, pois possuem opinides divididas entre os tutoriais
interativos e, a primeira aula do curso. Sanna (1998) observou que o vocabulério de muitos
fornecedores de servicos consiste em terminologias profissionais, técnicas e oficiais. E a
linguagem do dia-a-dia dos usuarios € o vocabulario que eles usam para expressar suas
necessidades de informagdes, com frequéncia diferem da terminologia utilizada pelos
fornecedores de servicos informacionais. Motivo este, caracterizado como sendo um dos
mais importantes para atender a necessidade do treinamento de usuérios. Um outro motivo
refere-se a introducdo de novas tecnologias, que vém sendo aplicadas nas Unidades
Informacionais de maneira vertiginosa. Portanto, a literatura refere-se muito a treinamento
de usuarios, mas praticamente nada se viu em relacdo as preferéncias quanto ao tipo de
treinamento mais apropriado sob a Optica do usuario off campus. O que se tem observado,
na literatura, € que o correio eletrénico € muito utilizado para tais fins, e de uma forma
constante, em funcéo das inovacdes tecnolégicas. Tomadl (2000, p. 7) concorda com esta
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afirmacao, quando enfoca que o correio eletrénico € o meio que fornece um maior suporte
a0 usuario, pois permite o contato direto com o gerenciador da informagdo. Também
auxiliam nesta constatagdo Hypdlito, Rosetto & Do Couto (2000, p. 12), quando dizem que
a adocdo do correio eletrénico esta sendo também usada como servico de atendimento ao
canad mais freqlente entre o usudrio e o veiculo de comunicacdo das Unidades
Informacionais. A par disto, existe uma divergéncia entre os autores, pois alguns acreditam
gue esta € uma area negligenciada e outros mostram que existe uma preocupacdo dos
gerenciadores neste aspecto. Portanto, ha uma diversidade de opinifes muito grande em
relacdo a treinamentos de usu&rios, 0 que pressupde que 0s aspectos regionais e culturais
possam influir no meio informacional.

Figura 44 — Preferéncias de Usuérios em Relacéo a Tipos de Treinamentos
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Fonte: Pesquisa de campo realizada em julho de 2000 (100% = 700, para mestrandos, e 100%=23, para
professores)

A seguir apresentar-se-a as conclusdes inferidas na pesquisa de campo, como também nas
constatacdes verificadas no referencial tedrico.



7 CONCLUSOES

Neste capitulo seréo apresentadas as conclusdes a que se chegou através de revisdes
bibliogréficas e da pesguisa feita junto aos mestrandos e professores do programa de Pos-
Graduagdo em Engenharia de Producdo dos cursos ministrados a Distancia.

Baseando-se na literatura, conclui-se que existe diferenca entre razédo (motivo) da
busca e necessidades de informac&o. Raz&o é o que motivou a busca, isto &, fazer uma tese,
uma dissertacdo ou leitura para lazer, e necessidade é a lacuna de informagdo que se tem
para executar atarefa. Desta forma, constata-se que os mestrandos e professores dos cursos
a distancia tém razdes e necessidades explicitas, ou sgja, estdo em busca de conhecimentos,
para fins de atualizacdo, producdo de artigos cientificos, producéo de dissertacOes e, até
mesmo, para lazer, sobre um determinado assunto de acordo com sua area de concentragéo.
Neste aspecto, existe uma discordancia com a literatura quando alguns autores enfocam que
0S usuarios ndo possuem consciéncia daquilo que necessitam, sendo que, nesta pesquisa,
verificou-se que mestrandos e professores do Programa de Pés Graduacdo em Engenharia
de Programa da Universidade Federal de Santa Catarina dos cursos a disténcia sdo usuarios
gue se enquadram na categoria de experientes e sabem exatamente o que guerem quando
necessitam de informacdo, para preencher lacunas em seus conhecimentos, ja que os
mesmos pesquisam freqlientemente em bibliotecas e na Web, ou sdo orientados tanto por
bibliotecarios, quanto por professores e orientadores do Programa.

Vale lembrar um outro fator relevante, também constatado na literatura, que ndo
existe consenso em relacdo a distingdo entre produtos, bens e servicos, e seus conceitos nao
sdo claros entre os gerenciadores de informagdes.

As expectativas que os usuarios de bibliotecas académicas, tém a respeito dos bens
e servicos oferecidos € que estes sgjam disponibilizados para atender suas necessidades
informacionais, pois ndo adianta oferecer-lhes produtos de forma intuitiva, dificultando-
lhes 0 acesso e a recuperacdo da informacdo, enfoque este constatado na literatura e
verificado nesta pesguisa.
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Portanto atingiram-se todos os objetivos desta pesquisa, uma vez que se buscou
respostas ao problema de pesqguisa formulado: como identificar necessidades e expectativas
informacionais, sob a éptica dos usuarios (alunos e professores) dos cursos a Distancia do
Programa de Pos-Graduacéo em Engenharia de Producéo da Universidade Federal de Santa
Catarina, que dardo suporte aos gerenciadores de informacdo para projetar ou modificar
model os de bibliotecas direcionadas a Educacdo a Distancia? Responde-se a esta pergunta,
através dos objetivos especificos:

Detectar, sob a Optica dos usuarios, produtos informacionais de bibliotecas

necessarios para dar suporte a Educacéo a Distancia.

Detectou-se que os usuarios off campus necessitam que sejam disponibilizados sites
gue contenham bibliotecas digitais teméticas de acordo com as areas e assunto de seu
interesse; que devem ser feitas aliangas e consorcios com bibliotecas convencionais
préximas a seus locais de estudo e ou trabalho em nivel presencial; ser disponibilizados
sites, como Alta Vista, Yahoo e Cadé, ser facilitados cada vez mas os contatos
interpessoais, bem como que os bibliotecérios intermediem as listas e foruns eletronicos de
discussdo para que sejam mais utilizados, uma vez que os mesmos podem auxiliar em uma
maior intensificacdo dos contatos interpessoais; que os livros, artigos de periddicos e anais
de congressos sd0 0s documentos mais utilizados e, portanto, necessitam de informacéo
atualizadas e em formato eletronico para facilitar a posse aos documentos, através do
download, por ser 0 meio mais usado atuamente pelos usuarios off campus; que os
empréstimos locais e a comutacdo bibliografica sdo os tipos de aquisicdo de documentos
mais relevantes para atender suas necessidades informacionals; pois a informagéo impresa
ainda é mais democréatica e mais abrangente; que esperam o0 maximo e toleram 0 minimo
em relacdo ao tempo de recebimento de documentos via correio e/ou email;

Um outro aspecto relevante e que sd0 usuarios experientes, pois pesguisam
regularmente em bibliotecas convencionais e ferramentas disponibilizadas na Internet; que,
em sua maioria, ndo executam pesquisas em bibliotecas virtuais, 0 que se pressupde que
ndo estejam adequadas as suas necessidades informacionais, haja vista ndo contemplarem
um mix de bens e servicos impressos e eletronicos, isto é, uma biblioteca hibrida, porque as
bibliotecas virtuais sO possuem, em suas colecdes, materiais digitalizados; que o site do
Laboratério de Educacdo a Distancia € pouco consultado pelos alunos off campus e
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professores locais, 0 que leva a crer ter sido plangado de forma intuitiva, pois ndo foi
indicado como um site consultado.

Que acham muito importante o treinamento na busca por informag&o, uma vez que
jé& constataram, na pratica, a real importancia da prestacéo deste tipo de servico, ja que sao
usudrios experientes, treinados em bibliotecas convencionais, ndo convencionais, como
também no uso de ferramentas de busca na Web; que a forma de treinamento mais
adequada, segundo a dptica deste tipo de usuério, deve ocorrer na primeira aula do curso
remoto, acompanhado de apostila impressa. Desta forma, constata-se, mais uma vez, a
grande importancia de um mix de formatos.

Contribuir para melhorar o atendimento aos usuérios de bibliotecas dos cursos a

distancia da Universidade Federal de Santa Catarina, visto que geralmente os

servigos e produtos informacionals sdo plangjados sem as suas participagdes e, em

consequéncia, podem ndo satisfazer suas necessidades, atender suas expectativas e

evidenciar que o plangjamento de bibliotecas tem que estar centrado na voz do

cliente.

Os gerenciadores de Unidades Informacionais, devem adaptar seus produtos,
adequando-os &s necessidades dos usuarios, ao invés de moldar esses mecanismos as suas
caracteristicas particulares. Neste aspecto, constatou-se que o LED néo foi projetado com a
participacdo de seus usuérios, uma vez que a biblioteca mais consultada em nivel local foi a
biblioteca centra da UFSC. Deste modo, comprova-se a grande utilizagdo do meio
impresso, sendo que o LED e a hiblioteca virtual da UFSC ndo foram apontados nesta
pesquisa, talvez pela falta de participacdo dos usué&rios no plangjamento de tais produtos.
Indica-se modificagdes de acordo com as sugestdes dos usuérios dos cursos a distancia e
gue tais ateragdes sgjam feitas de forma continuada, por dois motivos. as necessidades
modificam-se com o passar do tempo, e 0s alunos ndo permanecem por mais de dois anos
nos referidos programas.

Investigar o propdsito de busca por informac@o em bibliotecas projetadas para dar

suporte aos cursos a Distancia.

Constatou-se nesta pesquisa, que 0s usuarios sabem realmente o que querem, pois
apontaram que necessitam de informagdes para a atualizag&o de seus conhecimentos, para a
producdo de trabal hos cientificos e técnicos e para recreaco.
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Verificar se os usuarios (mestrandos e professores) do Programa de Pés-Graduagéo
em Engenharia de Producdo da UFSC, a distancia, so experientes ou inexperientes,
no processo de busca por informagao.

Observou-se que sao usuarios experientes, pois costumam buscar informagdo para a
realizacdo de suas pesquisas freqlientemente, como também ja foram treinados no uso de
bibliotecas virtuais e convencionais e estéo acostumados a utilizar ferramentas de busca na
Web. Desta forma, comprovou-se, aimportancia do treinamento prestado pelos gestores da
informaca&o, propiciando que 0s usuérios sejam independentes neste processo de busca.

Detectar quais os meios utilizados pelos usuérios para a recuperacéo da informagao.

Observou-se que as hibliotecas convencionais s8o as mais utilizadas, seguindo-se
dos CD-ROM e das ferramentas de busca, e que os colégios invisiveis estdo cada vez mais
intensificados, principa mente com o advento do email.

Verificar qual € o tempo tolerdvel, sob a dptica do usu&rio para a obtencdo da

informag&o.

Constatou-se que toleram 0 minimo em relacdo ao tempo de entrega dos
documentos. Assim, os gestores de informactes, devem ter consciéncia que 0 acesso € tao
importante quanto a posse da informacdo nos diversos formatos, e que podem perder a
concorréncia se ndo estiverem preparados paratais fins.

Investigar em que meios 0s usuérios costumam adquirir informacoes.

Que, para eles, é de grande relevancia o formato impresso, pressupfe-se por ser
mais democrético, por ter uma maior diversidade e por cobrir um maior nimero de
assuntos; e que o download ja € mais utilizado que 0 meio impresso, levando a crer que por
tratar-se de um meio mais barato e de posse mais rgpida.

Identificar quais 0s temas que atualmente sG0 mais importantes para integrar 0s

acervos de hibliotecas projetadas para os cursos a Distancia.

Verificou-se que midia e conhecimento, novas tecnologias e administracdo so 0s
temas mais atrativos, 0 que parece 6bvio, pois sdo assuntos de vanguarda e estéo
diretamente vinculados aos cursos a Disténcia.

Detectar a importancia dos treinamentos no uso e na busca da informagdo, sob a

Optica do usuario, e quais instrumentos sao facilitadores paratais fins.
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Constatou-se que acham importante a prestacéo de tais servigos, principal mente por
ja terem sido treinados, comprovando, desta forma, a necessidade de futuros treinamentos,
haja vista as novas tecnologias da informagdo que vém sendo introduzidas no dia-a-dia das
Unidades Informacionais. E, ainda, que tais treinamentos devem ser aplicados,
preferencialmente, nas primeiras aulas dos cursos, acompanhados de apostilas impressas.

Para que se tenha alguma probabilidade de sucesso frente a esta conjuntura,
especialmente em se tratando de usuérios off campus, os gerentes de informacdes podem
adotar metodologias para avaliar e regjustar constantemente o sistema, buscando
simplicidade, abrangéncia e criatividade, visando a eficiéncia e eficacia na qualidade dos
bens e servicos prestados a seus usudrios e, principalmente, projetar model os de bibliotecas
e ou remodelar as ja existentes, com o fim de atender necessidades e superar as expectativas
dos usuérios.

Também é importante focalizar, em se tratando de usuarios off campus, a
necessidade de contato com as hibliotecas convencionais e seus recursos para facilitar e
concretizar suas pesquisas locais, porque 0 meio impresso ainda € muito mais abrangente,
mais rico e mais seguro em relagio ao meio eetronico. E necessario fazer uma analogia
entre o uso da biblioteca convencional e a digital, pois mudou o paradigma do acesso e do
meio. Os servicos tradicionais estdo sendo modificados e novos servigos estédo sendo
introduzidos e, para isto, as bibliotecas hibridas poderdo permanecer ainda por um bom
tempo a prestar servigos e produtos com a qualidade esperada, sob a ptica dos usuérios off
campus.

Conclui-se que as bibliotecas académicas devem buscar a exceléncia na prestacéo
de servicos e bens informacionais, mas, para que isto ocorra, € preciso que sejam feitas
mudangas vitais, pois implicam o estabelecimento e o cumprimento de sua missdo,
objetivos, e treinamento continuo, bem como da absor¢do de novas tecnologias, tendo em

vista 0 atendimento &s necessidades e expectativas dos usuarios.
7.1 SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS
As conclusdes deste trabalho permitem que novas pesquisas sejam obtidas a partir

destes resultados, sendo essa a grande caracteristica das pesquisas exploratérias, pois
muitas vezes constituem a primeira etapa de uma investigacdo mais ampla, para que se
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possa obter explicacdes cientificas a respeito do fenémeno. Também permitem sugestdes
para 0 desenvolvimento futuro de trabalhos associados ao tema, ja que muitas sdo as
necessidades de aprofundamento e aperfeicoamento, podendo, entdo, abordar-se 0s
seguintes tépicos:
As diferencas culturais apresentadas pelos usu&rios das Unidades Informacionais,
dependendo da regido de origem, da sua profissdo e da instituicdo na qual estéo
vinculados, devem ser observadas, uma vez que a necessidade e o consumo de
informacdo também sdo diferentes em funcdo dos aspectos culturais. Logo devem ser
identificadas metodologias distintas para cada tipo de cultura, com o objetivo de obter e
captar anseios e necessidades de informacao.
Também é necessario um estudo mais atualizado para verificar que tipos de usuarios
ndo sabem quais sd0 suas necessidades informacionals, uma vez que foi verificado na
literatura este tema como uma preocupagao constante.
Que caracteristicas de usuarios seriam apropriadas para cada tipo de método de
treinamento, tanto presencia quanto remoto.
Ressdta-se, também, a necessidade de reflexdo sobre as diferencas conceituais em
relacdo a usudrios off campus e usuarios remotos, ja consagradas pela literatura.
Verificou-se, na literatura, a falta de padronizagdo nos conceitos de bens, servicos e
produtos, havendo a necessidade de definir essas diferencas dentro das perspectivas das

Unidades Informacionais.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Questionario

Este questionario serd utilizado como teste em uma dissertacdo, com o fim de detectar quais bens e servicos sdo
necessarios para a criacdo de um modelo de hiblioteca virtual, para apoio do ensino e das pesguisas nos cursos de ensino a
distancia em Engenharia de Produgéo - EPS. Portanto, a sua colaboragéo é de grande importancia no preenchimento do

mesmo.

1. Qual sua categoria?

[1] mestrando  [2] professor

2. Qual seu propésito na utilizagdo de uma biblioteca?

[1] atualizacdo do conhecimento [2] artigos técnicos cientificos

[3] Monografia, dissertacdo, tese [4] Se outros. quais?

As perguntas de n° 3 an® 8 poderdo ser de multipla escolha, devendo ser respondidas em ordem de

prioridade.

3. Quais 0s meios que vocé utiliza para recuperar informagdes?

[1] bases de dados naInternet  [2] bibliotecas [3] base de dados em CD-rom
[4] contatos inter pessoais (colégios invisiveis) [5] Seoutros. quais?

4. Em se tratando de bibliotecas, quais costuma pesquisar?

[1] Em nivel local (indique 0 nome e acidade)

[2] Virtualmente (indique o nome e o endereco eletronico, se possivel)

5. Quais os instrumentos de busca mais utilizados em sua pesquisa?
[1] lycos [2] yahoo [3] dtavista

[4] metacrawler [5] Seoutros. quais?

6. Quais bens informacionais costuma pesquisar?

[1] artigos de periddicos (papers) [2] anais de congressos, seminarios, Smpdsios etc..
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[3] apostilas de aula [4] livros
[5] monografias, dissertacdes, teses [6] fontes eletrnicas

[7] Se outros: quais?

7. Como gostaria de adquirir as informagdes acessadas? Através de:

[1] empréstimo domiciliar [2] comutacdo bibliogréfica
[3] donwload [4] Se outros: quais?

8. Considerando suas atividades de pesquisa, como comunica-Se com outros pesquisadores?

Através:
[1] contato pessoal [2] telefone  [3] fax [4] correio eetrbnicos
[5] foruns eletronicos [6] listas de discussies [7] Seoutros: quais?

9. Como participa dos féruns €l etrénicos?

[1] ouvinte [2] ativo participante (apresenta problemas e busca solugdes)
[3] conduz debates [4] Seoutros. quais?

10.Quais listas de discussdes costuma assinar?

11. Qual afreguéncia utilizada na busca de informagdes?

[1] umavez por semana [2] duas ou trés vezes por semana
[3] menos de umavez por més [4] todos os dias

[5] quase todos os dias

12. Qual sua érea de concentracéo?

[1] midia e conhecimento [2] gestéo de quaidade e produtividade [3] ergonomia
[4] transporte e logistica [5] gestéo de design do produto [6] gestdo de negécios [7]
inteligénciaaplicada  [8] gestdo de qualidade ambiental

13. Qual(is) o(s) tema(s) de seu interesse?

14. Qual o tempo toleravel para obtencéo de um documento, quando remetido via e-mail ?

[1] menos de 3 dias [2] entre4 e 7 dias
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[3] no méximo até 10 dias [4] + de 10 dias

15. Qual o tempo toleravel para obtencéo de um documento, quando remetido via correio?

[1] menos de 7 dias [2] entre 7 e 10 dias
[3] no méximo 15 dias [4] + de 15 dias

16. Vocéjafoai instruido no uso bibliotecas virtuais?
[1] sim [2] ndo

17. Vocé acha importante este treinamento?

[1] sm [2] ndo

18. Como voceé gostaria que este treinamento ocorresse?

[1] tutoriais interativos
[2] guias eletronicos on-line
[3] naprimeiraaula do curso (virtualmente), acompanhado de apostilaimpressa

[4] se outros, quais?
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APENDICE |1 —Flexibilizacio de Bens e Servicos Disponibilizados em

Bibliotecas Hibridas

SERVICOS SUPORTES BENS
Carregado
Reprografia > Irrjp_r/ pelo usuario
Copia Impresso

[ CrmnrActinmn
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SERVICOS SUPORTES BENS
- Disponibilizado
Download > Elgtr_onlcol narede
Original Impresso

[Naninnal ___ P Impresso/Cépia { Xerox. Fax. E-mail
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SERVICOS SUPORTES BENS
OPAC local
(telnet/Web)
Busca por COPAC catélogo Disponibilizado

Informagéo | unificado (telnet/Web) narede

Executada ElatrAni ~rnlOrini
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SERVICOS SUPORTE BENS
CD-ROM
Disquete
Disquetes Eletronico/ / Impresso Full Text
CD-Rom » Copia Consulta
L ocal Bibliografia

Carregado Analitica



SERVICOS

L evantamento

Rihlinnr Afirn 3

SUPORTE
Disguetes o .
CD-ROM }4; Eletrdnico/Copia
L T BN - N I \

CD-ROM
Disquete
Impresso

BENS

Full Text

Bibliografia

nalitira
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