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1 INTRODUCAO

O objeto de estudo desse projeto € o canal de comunicagdo virtual “fale
conosco” da Biblioteca Virtual em Saude em Doencas Infecciosas e Parasitarias

(BVS-DIP), um dos mecanismos de interacdo entre a BVS-DIP e 0s usuarios.

Desde o lancamento da BVS-DIP, esse instrumento tem tido um uso
crescente, conforme se observa a partir do volume das mensagens dos usuarios
registradas e € exatamente esta constatacdo que motiva o desenvolvimento deste

projeto.

A andlise quanti-qualitativa do conteudo das mensagens encaminhados por
meio da comunicacdo interativa do “fale conosco” € a metodologia que sera
utilizada para se conhecer e qualificar as demandas de informag&do dos usuérios
da BVS-DIP.

Especificamente, optou-se por analisar as mensagens recebidas no
decorrer do ano de 2007, periodo em que houve um aumento expressivo nas
mensagens recebidas por meio deste instrumento, surgindo, assim a necessidade

de levantamento das solicitacdes enviadas pelos usuarios.

A metodologia se apodia na literatura da area de estudos de uso e de
usuarios da informacdo, que se constituem em importantes instrumentos para
avaliagdo e planejamento de servicos e sistemas de informacdo, levando ao
conhecimento do fluxo da informacéo, sua demanda, a satisfacdo do usuario em

relacdo aos servicos oferecidos e aprimoramento do conteudo.

Atualmente, a tendéncia é de que os servi¢cos de informacdo passem, cada
vez mais, a serem disponibilizados, via rede mundial de computadores, porém,
ainda ndo tem sido explorada a pertinéncia da utilizacdo do estudo de usuarios
como forma de contribuir para a identificacdo das necessidades de informacéo dos

usuarios virtuais.

O objetivo deste estudo é primeiramente, mapear 0s usuarios que

interagem com a BVS-DIP a partir das mensagens recebidas pelo "fale conosco”.



Os objetivos especificos sado tracar o perfil dos usuérios; identificar as
demandas ndo atendidas pelos contetdos das mensagens e identificar as

tematicas mais solicitadas para proporem novos conteldos.

Espera-se com a realizacdo deste projeto um conhecimento maior do perfil
do usuério da BVS-DIP e suas necessidades de informacéo e, desta forma,

contribuir para o re-planejamento deste servi¢o de informacéao.



2 JUSTIFICATIVA

No decorrer dos anos, as bibliotecas sofreram mudancas significativas,
passando da biblioteca tradicional de Aristoteles até a biblioteca contemporanea
ou automatizada e, com o advento da Internet sdo inimeras as bibliotecas que ja

nascem no ambiente virtual.

Se por um lado, os atuais recursos da WEB possibilitam que toda a
informacéo disponibilizada na grande rede de computadores tenha acesso quase
instantaneo, por outro lado a explosdo informacional apresenta um fluxo elevado
de informacdo, o que trouxe para 0 ambiente virtual a necessidade de

instrumentos capazes de administrar todo esse conteudo.

Um desses instrumentos vem a ser a biblioteca virtual, considerada um
instrumento facilitador para a localizacdo de informacdo de forma rapida no

ambiente virtual, canal de uso crescente para disseminagdo da informacéao.

A facilidade e a rapidez com que a informagdo € disponibilizada e
recuperada no ambiente virtual elevou a dindmica em diversas areas como no
campo das ciéncias da saude. Neste campo, destaca-se, com éxito, o portal do
Centro Latino-Americano e do Caribe de Informacdo em Ciéncias da Saude —
(BIREME) que contempla diferentes tematicas deste campo e é apoiado pela
Organizacdo Mundial da Saude (OMS), Organizacdo Panamericana da Saude
(OPAS), Ministério da Saude, Secretaria de Saude do Estado de Sdo Paulo e
Universidade Federal de S&o Paulo (UNIFESP). O objetivo do Portal € criar e
operar sistemas nacionais de informacao técnico-cientifica em sintonia com as
novas tecnologias de informacdo, comunicagao, os paradigmas organizacionais e

tratamento da informacéo.

Uma das teméticas disponibilizadas no ambito do portal da Bireme é a de doencas
infecciosas e parasitarias, acessivel via Biblioteca Virtual de Saude em Doencas

Infecciosas e Parasitarias, coordenada pela OPAS/BIREME e liderada pela



Biblioteca de Ciéncias Biomédicas do Instituto de Comunicacao e Informacéo

Cientifica e Tecnolégica em Saude (Icict) — da Fundacédo Oswaldo Cruz (Fiocruz).

As bibliotecas virtuais da saude (BVS) seguem a metodologia da BIREME,
gue prevé a disponibilizacdo da ferramenta “fale conosco” que funciona como um

canal de interacdo entre a BVS e o0 usuario.

Dentre os diversos mecanismos disponiveis nas BVS, ha o de andlise
estatistica de uso a partir dos “logs” de acesso. Isto possibilita uma visdo do perfil
do usuério virtual, mas entretanto, ndo tem potencial para apontar demandas néo

atendidas ou detectar satisfacdo do usuario.

Na area de ciéncia da informacgédo, € comum se utilizar estudos de uso ou
de usuério para se ter compreensdo das necessidades atendidas e do que se
pode melhorar nas bibliotecas e servicos de informacdo oferecidos. Tal
metodologia enriquece a area de avaliacdo e de planejamento de sistemas de
informacé&o, por se considerar que qualquer servico de informagéo existe para

atender ao usuario.

Segundo Jardim (2004),

“Os servigos de informagdo buscam avaliar o uso das
informagbes que disponibilizam, mas enfatizam a
importancia de se conhecer quais informac¢des devem ser
disponibilizadas. Continua-se a buscar identificar o uso, mas
é preciso também e, antes de tudo, identificar as
necessidades de informacao do usuério.”

Entretanto, do melhor do nosso conhecimento, ndo ha registro na literatura
de estudos de usuério de bibliotecas virtuais brasileiras, embora os instrumentos
acima mencionados — “log de acesso” e o “fale conosco” possam ser utilizados

para esta finalidade.

A BVS-DIP desde que foi implantada, em 09 de dezembro de 2004, por
exemplo, nunca foi avaliada sob o ponto de vista do usuario.



Diante do exposto e por entender, como profissional da informacdo que
atua na equipe desta biblioteca a necessidade de se conhecer as necessidades de
informacéo dos usuarios, é que se propde este projeto que enfocard a andlise

mensagens recebidas pelo “fale conosco” ao longo de 2007.

Suplbe-se, por andlise preliminar do formulario de preenchimento
disponibilizado pela ferramenta que este canal de comunicacdo podera funcionar
como instrumento de avaliagdo dos servigos oferecidos pela BVS-DIP e contribuir
para o mapeamento dos usuarios que interagem com a BVS-DIP e suas
necessidades de informacgéo, por meio de analise das mensagens enviadas por

este canal.

Considerando que desenvolver um servico de informagdo centrado no
usuario ndo € uma tarefa facil, pois para ser centrado, deve-se saber o que ele
necessita, este trabalho visa obter subsidios para projetar sistema e servigco que

efetivamente satisfaca a atual demanda de informacéo.

Espera-se desta forma conhecer os usuéarios que interagem com a BVS-
DIP, suas necessidades de informacédo e as limitacdes do servico de informacéao
disponibilizado, de modo a organizar a oferta e até antecipar-se as possiveis

demandas.



3 REFERENCIAL TEORICO

Diferentes especialistas da area de informacdo tém defendido que as
tecnologias de informacdo e da comunicagdo devem ser incorporadas nas
atividades de otimizacao da informacado de acervos, sejam de grandes bibliotecas
ou ndcleos de informacdo e documentacdo. Segundo Lancaster (2004), “o
impacto da tecnologia da informacdo, e da Internet em particular, tem sido
bastante forte nos sistemas de informacéao e bibliotecas criando ameacas mas

também oportunidades para o desenvolvimento dos servigos”.

Alguns teéricos como Castells (1999) ressaltam que o desenvolvimento
tecnoldgico modela o comportamento social, inclusive a comunicacdo simbdlica,
fazendo surgir nova forma de interagdo, controle e transformagao social. O autor
ainda enfatiza que “(...) as formas de comunicagédo sdo baseadas na producéo e
consumos de sinais, pode-se dizer que esta emergindo a cultura de virtualidade
real. Todas as realidades sdo comunicadas por intermédio de simbolos e na
comunicacgao interativa humana, independentemente do meio, todos os simbolos
sdo, de certa forma, deslocados em relacdo ao sentido seméantico que lhe é

atribuido. De certo modo, toda realidade é percebida e maneira virtual.”

Pode-se dizer que a BVS-DIP representa uma expansdo radical dos
modelos de gestdo de informacdo e conhecimento em salde e traz consigo
inovacOes e desafios. Por um lado, expande a rede de cooperacao a todas as
instancias e aos atores da comunicacdo cientifica e técnica, por outro lado,
expande também a natureza das redes de fontes e fluxos de informacdo e
comunicagcdo no seu espacgo, incluindo, os dominios de informacdo e
conhecimento cientifico, técnico, factual e tacito. “Como biblioteca dinamica e
especializada no espaco virtual, no qual, pode ser visualizada como uma
expansdo da nossa memoria, para acesso e registro de informagdo, e como
expressao da inteligéncia coletiva”. (LEVY ,1998 apud PACKER, 2005)



Por meio de canais de comunicagdo interativos entre os produtores e
usuarios do conhecimento, como a ferramenta “fale conosco” e as mensagens
recebidas, as bibliotecas virtuais tém procurado contribuir no processo de
construcdo do conhecimento coletivo, segundo afirmacdes de especialistas da

area como Packer (2005).

Nesse contexto, a comunicacdo podera ser considerada um fato comum,
uma vez que, favorece o compartilhamento de informacéo e a interatividade entre
a comunidade cientifica, como interligacdo de pessoas localizadas em diferentes

regides geograficas.

Por entender a biblioteca virtual como um servico de informacdo, é que a
autora deste projeto vai buscar na area de informacdo o referencial tedrico que
embase sua principal proposta, qual seja o0 de mapear as necessidades dos
usuarios da BVS-DIP, por meio da analise das mensagens encaminhadas pelo
“fale conosco”. Nesta area, este tipo de estudo se caracteriza como estudo de uso

ou de usuario

Toda situacdo que envolve um individuo ou grupo que necessita de
informacé&o e, mesmo, o uso que dela se fara, esta relacionada ao estudo de uso e
de usuarios, definidos por Figueiredo (1994) como “investigacdes [...] para saber o
gue os individuos precisam em matéria de informacéo, ou entdo, para saber se as
necessidades de informacdo [...] dos usuarios de um sistema de informagéo estao

sendo satisfeitas de maneira adequada.”
Para Pinheiro (1982)

“os estudos sobre usuéarios sdo importantes para o
conhecimento do fluxo de informacdo cientifica e
técnica, de sua demanda, da satisfacdo do usuario, dos
resultados ou efeitos da informacdo sobre o
conhecimento, do uso, aperfeicoamento, relacbes e
distribuicdo de recursos de sistemas de informagéo e
tantos outros aspectos direta ou indiretamente
relacionados a informagé&o.”

Ja Le Coadic(1996) aponta que:



“a maioria dos estudos ditos de usos e usuarios
da informacéo (information users) séo na verdade
mais freqientemente estudos de usos dos
sistemas de informacdo através dos usuarios e
ndo estudos dos usuérios através dos usos dos
sistemas de informacé&o.”

Os estudos de usuéarios em bibliotecas vém sendo desenvolvidos desde a
década de 1960, a principio com énfase na analise de dados com vistas a
avaliacdo de produtos e servigos de informacdo. Ja em bibliotecas virtuais esse

tema ainda é pouco explorado.

Entretanto, Cunha (1992) enfatiza que “estudos de usuarios de
informacgdo cientifica e tecnolégica sdo importantes ndo s6 na fase de
planejamento de um novo servi¢o de informacdo, como também na avaliagéo

dos servigos.”

Lancaster (2004) acrescenta que “ uma avaliacao é feita ndo como um
exercicio intelectual, mas para reunir dados Uteis para atividades destinadas

a solucionar problemas ou tomar decisoes. “

Propbe-se, desta forma, desenvolver estudo de usuéarios da BVS-DIP para
identificar o perfil e as necessidades de informac¢do dos usudrios que interagem

por meio do “fale conosco”, a fim de adequar os servigos a demanda.

Acredita-se que através deste canal de interatividade, possa dar continuidade
ao desenvolvimento de competéncias para um novo modo de pensar as questdes
relacionadas a producdo e o compartilhamento do conhecimento, perspectiva que
vai de encontro aos desafios da BVS-DIP: informacdo, inovacdo, rapidez e

confiabilidade.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo geral

Mapear os usuarios que interagem com a BVS-DIP e suas demandas a

partir das mensagens enviadas pelo “fale conosco” no ano de 2007.

4.2 Objetivos Especificos

» Tracar o perfil dos usuarios do fale conosco da BVS-DIP.

» ldentificar as demandas nado atendidas pelos conteldos das

mensagens recebidas do “fale conosco” da BVS-DIP.

» ldentificar as teméticas mais solicitadas para propor novos conteudos.



5 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos do estudo proposto, propdem-se as seguintes

etapas:

a) Primeira etapa

- Busca Bibliografica em bases de dados especializadas para

aprofundamento do tema.

b) Segunda etapa

- Levantamento de todos os contatos realizados pelos usuarios da BVS-DIP

por meio do fale conosco, realizados no ano de 2007.

c) Terceira etapa

» Analise do formulério do fale conosco, as variaveis por ele contempladas e

seus dois fluxos de comunicacao.

d) Quarta etapa

* Analise de conteudo das mensagens recebidas visando identificar as
demandas e demais informacdes ndo contempladas no formulario e

espontaneamente fornecidas, capazes de qualificar o perfil do usuario.

12



e) Quinta etapa

* Organizacao de uma base de dados em Excel, que contenha as variaveis

identificadas nas etapas anteriores.

d) Sexta etapa

» Digitacédo dos dados

e) Sétima etapa

* Andlise dos dados

f) Qitava etapa

* Elaboracao do relatorio

13



6 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se identificar o perfil dos usuarios que interagem com a BVS-DIP e
de suas demandas, a partir do “fale conosco”, com vista ao aprimoramento de seu
contetdo. A partir dessa andlise o profissional da informacdo podera avaliar as
demandas mais solicitadas através das mensagens do fale conosco, a fim de

propor a inser¢do de novos conteudos.

Finalmente, espera-se que este estudo de usuarios seja uma ferramenta
importante para caracterizagdo da comunidade de interesse, cujos dados serdo
fundamentais para o diagnéstico, avaliacdo e implementacdo desse projeto piloto,

portanto, sirva de modelo para outras bibliotecas virtuais.

14
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8 CRONOGRAMA

Etapas

Busca
Bibliografica

Levantamento
de todos os
contatos

Anéalise do

formuléario

Andlise de
contelido

Organizagédo
dos dados em
uma planilha
Excel

Digitacéo dos
dados

Andlise  dos
dados

Elaboragéo
de Relatorio
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9 ORCAMENTO

1) Material Permanente

R$
1 computador para alimentagcédo da base de dados
3.000,00
1 impressora laser multi-funcional
1.000,00
2) Material de consumo
Cartuchos 400,00
3) Recursos Humanos
Estagiario de Estatistica 6.000,00
Estagiario de Biblioteconomia 6.000,00
Total 16.400,00
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