Necessidades e expectativas dos usuarios na
educacao a distincia: estudo preliminar junto ao
Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de

Producio da Universidade Federal de
Santa Catarina

Eliane Maria Stuart Garcez

Doutoranda em engenharia de produgio. Professora da Universidade
do Vale do Itajai.

E-mail: garcez@newsite.com.br

Gregério J. Varvakis Rados

Doutor pela Universidade Loughborough. Professor do Departamento
de Ciéncia da Informagio e do Programa de Pés-Graduagio em Enge-
nharia de Produ¢ido da Universidade Federal de Santa Catarina.
E-mail: grego@eps.ufsc.br

Resumo

Apresenta pesquisa que objetiva identificar necessidades e
expectativas informacionais de usuarios de bibliotecas
académicas realizada junto aos mestrandos e professores dos
cursos a distancia do Programa de Pés-Graduagdo em
Engenharia de Produgéo da Universidade Federal de Santa
Catarina, dando énfase a qualidade em servigos.

Os resultados mostram que os modelos de bibliotecas
académicas devem estar centrados na voz dos usuarios, pois
necessitam de informagéo para a obtengdo de conhecimento,
para atualizagdo, produgéo de artigos cientificos e
dissertagbes. Também, esperam que as unidades
informacionais disponibilizem produtos nos diversos suportes
existentes, isto é, convencionais e digitais.
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Abstract

The aim of this study was to identify the informational
necessities of academic library users (graduate students and
professors of the distance education courses on Production
Engineering Post Graduation Program of the Federal University
of Santa Catarina), emphasizing the quality of the services
provided. The results show that the academic library models
need to be driven by the users voices, users that need to
obtain knowledge through information, to produce scientific
articles and assays, to be up to dated. They also expect that
the Informational Units make the informational products

available in many different ways, conventional and digital.
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INTRODUCAO

Com a criacio de novos ambientes, a inovagio tecnoldgica
possibilita um meio de acesso a aprendizagem a distancia,
por meio de novos ambientes para pessoas que se
encontram dispersas geograficamente, evitando
deslocamentos, além de favorecer o desenvolvimento de
habilidades e competéncias cognitivas com autonomia,
criatividade, autodisciplina, responsabilidade com a
prépria formacio, construgcio do conhecimento e
aprendizagem cooperativa.

Assim, os recursos informacionais devem estar
disponibilizados de maneira que oferecam, originalmente,
bens e servigos” com valor agregado, capazes de satisfazer
as necessidades e expectativas informacionais dos usuérios
dos cursos a distAncia e adaptados as novas racionalizacoes
de tempo a localizac#o fisica da informagio, aos modos de
aprendizagem individualizada e cooperativa.

Até os anos 80, houve grande preocupagio com estudos
de usudrios presenciais. Porém, no final da década, houve
uma paralisia temporaria nessas investigagdes. Na década
de 90, tais estudos comegam a eclodir, propiciados pela
explosdo da gestdo de qualidade total nas organizacgdes.
Desde entdo, comecaram a ser intensificados os estudos
de usudrios a distAncia, e as bibliotecas académicas passam
a ter uma preocupac¢io maior em fazer parcerias com os
programas de educacio a distancia.

Em nivel nacional, estdo sendo realizados varios estudos de
usudrios a distAncia, tais como os de Castellani, Silva & Brito
(1997), Hypdlito, Rosetto & Do Couto (2000), Cuenca,
Moraes e Fontes (2000) e Sadi & Reis (2000). 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), Jagannathan
(1996), Pitkow & Kehoe (1996), Rodrigues (1996), Macauley
(1997), Heron & Dugan (1997) e Cooperet alii. (1998).

* Bem ¢ entendido como algo fisico, enquanto servigo significa trabalho
feito por outro. Produto é o termo genérico para qualquer coisa que se
produza, bem ou servigo.

13



Eliane Maria Stuart Garcez / Gregério J. Varvakis Rados

Conforme estes autores, estudos de usudrios devem ser
repetidos freqiientemente, porque eles tornam-se
essenciais quando uma biblioteca passa por mudancas
significativas e precisa avaliar como as expectativas dos
usudrios foram atendidas em relacdo aos servigos
oferecidos, ou mesmo quando novos servigos sio estudados
e a opinifio e o suporte do usuario sdo criticos no tocante
as suas necessidades. Enfocam que é muito importante
desenvolver estudos especificos na busca e no uso da
informacgio como meio de verificar quais as varidveis
influenciadoras deste comportamento, levando-se em
consideracio o contexto no qual estdo inseridos, bem
como as caracteristicas pessoais e grupais dos usuérios.
Desta forma, as bibliotecas deverio dispor de resultados
que poderio auxilid-las a adequar seus bens e servicos as
necessidades especificas de informacgdes.

Conhecer as necessidades dos usudrios é um principio
fundamental na administragdo a eles orientada. Ao
transferir este principio para o setor de informacéo, pode-
se admitir uma significativa contribuicdo quando se
adotam as técnicas de anélise, pesquisa, segmentacio de
mercado e diagndstico das necessidades do usuério, as quais
sdo indispensaveis para a oferta de bens e servicos de
qualidade, indo-se além de suas expectativas, mostrando
qualidade superior a esperada. Neste sentido, é preciso
adequar os recursos das unidades informacionais e da
tecnologia da informagfo ao atendimento das necessidades
e expectativas informacionais dos usudrios, preocupando-
se em ouvi-los permanentemente, uma vez que suas
necessidades de informacdes mudam constantemente,
sendo necessario um processo de melhorias continuas, de
forma a perpetuar a organizacio ao longo do tempo.

Em suma, o que se pretende com este estudo ¢ identificar,
sob o ponto de vista dos usudrios, quais suas necessidades
e expectativas informacionais, para com isto auxiliar os
gerenciadores de informacio no planejamento de
bibliotecas direcionadas aos cursos de educacio a distAncia
do Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de
Producao/PRPGEP e, como resultado, disponibilizar bens
e servicos informacionais com a qualidade esperada pelos
usudrios.

Esta pesquisa desenvolveu-se em trés etapas. A primeira
de investigacio bibliografica nas literaturas nacional e
internacional para a elaboracdo de um quadro referencial.
A segunda foi desenvolvida por meio da elaboragio do
instrumento de coleta de dados apresentados no apéndice
I, na forma de um questiondrio a ser respondido por
professores e mestrandos do PRPGEE, e da execugio da
pesquisa de campo (estudo de caso). E a terceira, de andlise

14

final, compreendeu a articulacdo dos dados coletados e do
referencial tedrico, por meio do seu confronto. A fim de
obter melhor entendimento do tema, é muito importante
a revis@o da literatura, para deixar claro os conceitos de
necessidades e expectativas que serdo utilizados
posteriormente para fundamentar a pesquisa de campo.

CONCEITOS DE NECESSIDADES

A necessidade é um estado no qual se percebe alguma
privagio. Maslow, apud Drumond (1995), desenvolveu uma
hierarquia para as necessidades humanas, que foram
categorizadas e ordenadas conforme a prioridade utilizada
pelas pessoas, da mais 2 menos urgente: necessidades
fisiolGgicas, de seguranga, sociais, de estima e de auto-
realizagdo. Logo, as necessidades fisioldgicas, como
alimento, roupa e abrigo, tendem a ter forca mais intensa
até serem satisfeitas, pois sdo bésicas para a manutencgio
davida. Para ele, quando estas necessidades sdo atendidas,
outros niveis se tornam importantes. Neste caso,
poderemos incluir a busca por informacéo quando ela passa
a motivar e dominar o cotidiano dos usudrios, ja que é
essencial para a sobrevivéncia nesse mundo tio
competitivo.

Para Shera (1977, p. 9), a informacéo é o quinto fator
imprescindivel 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, 4gua, alimentagio e abrigo —
um quinto (grifo nosso) fator essencial a sobrevivéncia
fisica, que ¢é a necessidade de informacéo, de um fluxo de
estimulos continuo, novo, imprevisivel, nio redundante
e surpreendente”. Quem obtém a informacfo estd mais
apto A sobrevivéncia no mercado.

Kotler & Amstrong (1993) também classifica as
necessidades humanas em bésicas, como alimento, dgua,
vestudrio e abrigo para sobreviver. Segundo ele, além disso,
existe um forte desejo por recreacdo, educacio,
conhecimento e auto-realizagfo, porque as pessoas
satisfazem as suas necessidades com produtos,
classificando-os em bens fisicos, servicos e idéias.

Taylor® (1968, p. 178) criou uma estratégia de diagndstico
de necessidades, ou seja, “abordagem alternativa ou
centrada no usudrio, que é chamada de cinco filtros. Sdo
questionamentos que os bibliotecarios devem fazer aos
usudrios de modo a determinar a busca por informacio
mais eficiente para satisfazer as necessidades de

* Taylor foi o precursor da abordagem alternativa ou centrada no usudrio.
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informagdes. Os cinco filtros sdo os seguintes: assuntos
de interesse, motivagio, caracteristicas pessoais dos
usudrios, relacionamento da pergunta com os arquivos e
respostas antecipadas”.

Lancaster apud Figueiredo (1974, p. 36) ressalta que as
“necessidades tém vérias conotacdes, em se tratando de
informagoes, dentre elas, as necessidades de item apenas
ou dado factual; necessidade de um ou mais documentos
sobre um assunto, usualmente os mais recentes;
necessidade de uma busca ampla, que recupere tanta
informacdo quanto possivel sobre um determinado
assunto, em dado periodo”.

Para Cole (1998), a base de uma boa pesquisa é uma clara
defini¢io de necessidades, ou seja, a pergunta na forma de
uma frase, sentenca ou paragrafo. Para desenvolver tal
definigdo, o pesquisador precisa conhecer o objetivo e o
conhecimento subjetivo sobre o tépico da pesquisa.

Kuhlthau (1994) fundamenta-se em Taylor (1968) para
argumentar que os usudrios, quando iniciam uma atividade
especifica de busca por informacdes, passam por varios
estagios e que, durante cada est4gio, devem completar uma
subtarefa especifica. Em um dos estdgios, a subtarefa é
reconhecer sua necessidade de informacio; em outro,
formar um foco na informaco; em um terceiro estagio,
subtarefa é coletar as informagdes relacionadas ao tépico
focalizado. Por meio da identificagio de uma diferente
necessidade de informagdo em cada estégio, criou um
esquema de classificacio de necessidades que, na teoria,
vai permanecer constante, através do tempo e de pessoa
para pessoa, na busca de informacfo para um trabalho
escolar, semelhante 2 defini¢do de um problema.

O M

Ferreira (1995) sugere que o termo necessidade de
informago seja modificado para busca de informacéo, pois
¢ preciso reconhecer que essa necessidade nasce do papel
que o individuo desempenha na sua vida social.

Assim, determinar a necessidade de informacio é muito
importante, considerando que os usudrios retratam os seus
interesses reais. Neste estudo, como se trata de usuérios a
distAncia do Programa de Pés-Graduacéo, essas
necessidades sdo mais explicitas, haja vista que iniciam
no programa por um projeto de pesquisa e ja estdo
familiarizados com os assuntos de interesse e sabem onde
buscé-los. O que realmente pode acontecer durante o curso
é essas necessidades serem modificadas de acordo com a
realidade vivenciada. Desta forma, os gestores da
informagio devem estar preparados para flexibilizar bens
e servicos para atender a expectativas dos usuérios no
decorrer do tempo.

Ci. Inf., Brasilia, v. 31, n. 1, p. 13-26, jan./abr. 2002

CONCEITOS DE EXPECTATIVAS

Expectativas sdo, a priori, a probabilidade de alguma coisa
ocorrer, elas refletem o desempenho antecipado
(Figueiredo, 1994). Oliveira Janior (1994) e Paim, Nehmy
& Guimardes (1996) enfocam que, para atender as
expectativas do usudrio, procurando inclusive supera-las,
pode-se considerar cinco maneiras de gerenciar servigos:
aprender a entender o que é valor para o usuério;
especificar um sistema compativel com as expectativas
do usudrio; manter sob controle o processo de prestagio
de servicos; prover, de fatos curados, o sistema de
informagdes; mensurar os resultados baseados nos
anteriores, devendo consideri-los comparando-os entre
o servico esperado e o percebido. Os usudrios costumam
ter expectativas que podem ser consideradas bastante
béasicas. E de grande importancia que exista um
desempenho basico e que as promessas sejam cumpridas.
Os usudrios esperam um bem ou servigo de qualidade em
um ambiente amigavel e cortés.

De acordo com Cooper et alii. (1998, p. 3), “as expectativas
sdo os padrdes pelos quais a performance de um vendedor
ou provedor de servigos deve ser julgada”. Cada dimenséo
de expectativas vai, provavelmente, envolver dois niveis
de servigos. O primeiro é o nivel desejado ou o que o
consumidor espera receber, uma mistura do que pode e
deve ser. O segundo representa o nivel adequado de servico,
aquele que o cliente” acha aceitével. Para estes autores, as
expectativas de servigos dos usuédrios sdo distribuidas
nestes dois niveis, e 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 o esperado,
extrapolando suas expectativas, surpreendendo-os e
deliciando-os. A administragdo das expectativas serd
eficiente, se forem mantidas as promessas de servigos feitas
pela empresa, o servigo executado de forma confidvel e se
a comunicacdo 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 os custos monetarios
(e outros) para o fornecimento dos produtos desejados.
Esses elementos sdo imprescindiveis em um ambiente de
educacio a distancia, onde usudrios a distAncia podem
apresentar menor lealdade pela instituicio e estar dispostos
a pesquisar em locais mais amigaveis.

. A .
Cliente: refere-se a todos os alunos, professores e pesquisadores que
poderdo transforma-se em usudrios das bibliotecas académicas.
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Assim, o usudrio avalia os servigos prestados por meio de
suas expectativas, porque ele verifica se o provedor da
informagio conseguiu ou nio satisfazé-lo, comparando o
que espera com o que percebeu, isto é, como vé o produto,
e se ele considera suas necessidades atendidas. Cabe
ressaltar que ele ndo hesitard em trocar de produto, caso
apareca um outro que lhe seja mais adequado (figura 1).

As bibliotecas devem ser continuamente revitalizadas pela
voz de seus usuérios, uma vez que essa dinAmica criativa e
renovadora pode torné-la responséavel pela satisfacio dos
mesmos, atendendo s necessidades emergentes de uma
comunidade em constante evolucdo. Devem ser
concebidas como um negdcio, igual a qualquer outro, onde
o lucro pode ser dimensionado pelo crescimento e
valorizagdo da unidade informacional, bem como pela
satisfagdo das necessidades de informagéo de sua clientela.

Logo, a necessidade de informagio é caracterizada pela
busca de conhecimentos que preencham uma lacuna de
informagio, essenciais para o suporte as atividades de
ensino, pesquisa e mesmo profissional. A expectativa
sugere uma antecipacio a demanda da clientela, pois se
trata de um desejo consciente por informagio acessivel,
uso facil, relevante e bens e servigos necessérios a esses
propésitos, entregues em tempo habil.

E preciso identificar as necessidades dos usuérios, quais
sejam: tema e motivagdo. Sabedor destas necessidades
informacionais, o provedor de servigcos, mediante
pesquisas junto aos usudrios, podera projetar modelos de
bibliotecas de acordo com suas expectativas, isto €, 0 que
o usuério espera em termos de bens e servicos.

METODOLOGIA

Esta pesquisa é um estudo de caso, de cunho exploratério
e de campo, pois tem por objetivo descrever
comportamentos de fendmenos, definir e classificar fatos
varidveis (Salomon, 1977). A amostragem utilizada foi a
ndo-probabilistica, acidental ou por acaso, porque é a
possibilidade de se extrair um elemento do universo de
forma totalmente aleatéria e nio especificada. Como toda
a populagio recebeu o questiondrio para preenchimento,
consideraram-se apenas os casos que foram aparecendo,
até que a amostra atingisse determinado tamanho (Rudio,

1999, p. 63).

A populacio constitui-se de 700 mestrandos, sendo que a
maioria est4 distribuida geograficamente em trés estados
(Minas Gerais, Parana e Mato Grosso) e 23 professores de
Florianépolis-SC. Da populacio de mestrandos, 89
responderam ao questionario, obtendo-se um percentual
de 12,71%. Dos 23 professores, sete responderam ao
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FIGURA 1

Comparagio entre as expectativas e a percepgio do servico

QUALIDADE EM SERVICOS
Expectativa do usudrio Percepgiio do nsirie
quante so servige guanto an servigo
nrestadn

[ comPaRaciO |

2 .

| QUALIDADE FERCERIDA FELO J

TTRITARTCY

Fonte: adaptada de Gianesi & Corréa, 1996, p. 196.

questiondrio, obtendo-se um percentual de 30,43%. Em
termos estatisticos, a amostra possui 97% de confianga,
3% de significAncia e intervalo de aceitacio de mais ou
menos 10%.

Como instrumento de coleta de dados, optou-se pelo uso
do questionario on-line, disponibilizado através da URL:
www.ufsc.br/pessoais/eliane/, e as respostas recebidas via
e-mail. A escolha foi justificada pelos seguintes motivos:
em decorréncia de o pablico-alvo encontrar-se disperso
geograficamente, o tamanho da populacio, que é
numerosa, e a necessidade de se ter o registro das
informagdes, haja vista a comprovacéo cientifica acerca
dos resultados publicados e agilidade no envio e nas
respostas. O instrumento foi previamente testado, sendo
aplicado em duas turmas dos cursos presenciais. Algumas
alteracdes foram realizadas, obtendo-se a sua forma final,
com oito variaveis, a saber:

* (Categorizacio da Populagio Pesquisada (pergunta 1);
* Proposito de Busca por Informacdes (pergunta 2);

* Cobertura da Temdtica Informacional (perguntas 12 e

13);

* Acesso Informacional (perguntas 3,4, 5,8,9, 10e 11);
* Tipologia informacional (pergunta 6);

* Aquisicio da Informagio Acessada (pergunta 7);

* Tempo Tolerdvel na Obtencdo da Informacio
(perguntas 14 e 15);

¢ Relevancia em Treinamentos no Acesso a Bibliotecas
Nio Convencionais (perguntas 16 a 18).
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Necessidades e expectativas dos usudrios na educagio a distancia: estudo preliminar junto ao Programa de
P6s-Graduagio em Engenharia de Produgao da Universidade Federal de Santa Catarina

As variaveis foram ligadas a uma ou mais perguntas
formuladas no questionario de coleta de dados (figura 2),
que, por sua vez, foram classificadas em trés grupos:
categorizacdo, necessidades e expectativas de usuarios
(mais informacgdes sobre a metodologia, ver trabalho na
integra na URL: www.eps.ufsc.br).

A seguir, serdo apresentadas as interpretacoes e discussdes
relativas a aplicacdo do instrumento de coleta de dados.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com os resultados obtidos junto a pesquisa de campo,
verificou-se que tanto professores quanto mestrandos
possuem necessidades informacionais,
motivados pela atualizacdo de seus
conhecimentos, bem como para
publicacdo de artigos técnico-

FIGURA2

Classificagao do instrumento de coleta de dados

cientificos, tendo, inclusive, resultado
em um percentual de 60,3% a soma dos
dois itens (atualizacéo e artigos), o que
é muito relevante, referindo-se a
mestrandos. Obteve-se, como resultado
isolado, o percentual de 35,3%; ja era
esperado que os mestrandos estivessem
necessitando de informacéo para dar
suporte a sua dissertacdo. Quanto aos
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professores, confirmaram-se resultados
gue parecem 6bvios, como atualizacdo do conhecimento
(30%), pesquisas para preparar aulas (30,0%) e artigos
técnico-cientificos (40%), apresentando-se um equilibrio
no percentual de cada um deles (figura 3).

Segundo Guinchat & Menou (1994), a anélise das
necessidades, o contetdo e o tipo de informacao
procurados e aceitos, do ponto de vista qualitativo e
quantitativo, permitem definir os bens e servigos, como
também o tipo de bibliotecas mais bem adaptadas a tais
circunstancias. Para Faibisoff & Ely (1976), deve-se
identificar a informacdo especifica do que o usuario
realmente necessita ou requer para o gque esta fazendo
(prop6sito). Considerando-se que a producdo do
conhecimento inicia-se na busca de informacdes para a
satisfacdo de uma necessidade, parte-se para o
estabelecimento de relagOes, isto é, para o de que se
necessitam determinadas informacdes e quais temas sédo
importantes para obté-las (Dudziak, Gabriel & Villela,
2000). Para autores como Cutright & Girrard (1993),
MacDougall & Brittain (1993), Wielhorski (1994),
Brinkley & O’Farrell (1995), Erazo & Derlin (1995),
Shouse (1995), Jagannathan (1996), Rodrigues (1996),
Wood (1996), Heron & Dugan (1997) e Macauley (1997)
& Cooper (1998), o ponto principal passaa ser com que
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propositos os sistemas sao utilizados e como eles ajudam.
Um fator a ser considerado é que as necessidades de
informagdo mudam no tempo, assim como o tipo de
informacédo depende do individuo que a busca. Assim, as
unidades de informagdes devem ser flexiveis para permitir
ao usudrio adaptar o processo de busca de informagdo as
suas necessidades, uma vez que essas sao caracterizadas
pela busca de conhecimentos que preencham uma lacuna,
imprescindiveis para o suporte as atividades de ensino,
pesquisa e mesmo atividades profissionais.

Com relagdo aos temas de interesse dos mestrandos e
professores, observou-se que a educacéo e a tecnologia
apresentam o mesmo percentual 9,2%, e aadministracéo,
7,9%; como terceiro tema mais citado, constatando-se
que aéareade midia e conhecimento é a mais atrativa.
Os temas diversos contaram com 47,4%. Em relacdo aos
professores, também houve um equilibrio geral quanto
aos temas de interesse. Isto mostra que as preferéncias e as
necessidades sdo diferentes para cada individuo. Faibisoff
& Ely (1976) sugerem que € preciso identificar o usuério
em relagdo a sua disciplina ou meio ambiente (area), uma
vez que as unidades de informacg&es devem ser planejadas
para fornecer a quantidade certa de informagdo no tempo

17



Eliane Maria Stuart Garcez / Gregério J. Varvakis Rados

certo (distingdo entre anecessidade TABELA1

e quantidade de informacfes

Meios utilizados para buscar informacdes

disponibilizadas). De maneira

semelhante, Lancaster (1979) enfoca MEIOS F ..ME.STRANDOS N ..PARO.FESSORES o
que a utilidade de um documento é reqiiéncia Percentual (%) Freqiiéncia  Percentual (%)
relgtiva écombina(;él,o_do assuntocom - 1628 183 121 17.4
os interesses do usuario. Dessa forrrja, Base de Dados 25,81 29.0 163 26.1
constatou-se que 0s temas sdo o
importantes para definir, no Bibliotecas 25,81 29,0 1,83 26,1
momento do planejamento, quais Contato Pessoal 17,81 20,0 1,83 26,1
assuntossdo relevantesa formagdodo  Outros 3,29 3,7 0,30 43
acervo tanto virtual quanto  TOTAL 89 100,00 7 100,00
convencional, para atender a
necessidade informacional dos
usuarios, pois esta é formada FIGURA4
por assunto e motivacio. Comparativo entre pesquisas em bibliotecas locais e virtuais

Mestrandos Professores
Observou-se que 0s meios BPUC-BH B UFSC
mais utilizados para recuperar = s BPUC-PR ' o usk
informaces pelos mestrandos - e O il o e
sdo as bibliotecas conven- * ;:::;.- g
cionais e as bases de dadosem ™ o L |-m:r--:=m
CD-ROM. Somando-se os g+ i3 | o s '
dois meios, obtiveram-se " m_ 12 BUF5C
47,3% das preferéncias e as " w0 Vil s

informac®es obtidas por meio

de contatos pessoais foram 20,0%. Em base de dados,
alcancou-se um percentual de 29%, o que, isoladamente, é
muito significativo, pois demonstra a utilizacdo de
ferramentas na Web. Desta forma, notou-se que a consulta
local ainda é muito utilizada, no que se refere aos
mestrandos. Os mesmos resultados foram obtidos em
relacdo aos professores, pois 0 somatério da indicacdo de
pesquisas em bibliotecas convencionais e em CD-ROM
resultou em 43,5%, vindo, em segundo lugar, os contatos
pessoais e as bases de dados. No entanto, também se verifica
que 0 acesso a base de dados (26,1%) € muito expressivo
isoladamente (tabela 1). Castellani, Silva & Brito (1997)
também observaram, em pesquisa realizada com alunos e
professores da USP, que as bibliotecas presenciais e as fontes
em CD-ROM séo as mais utilizadas entre os alunos; jaentre
os professores estdo a Internet e CD-ROM.

Macauley (1995) constatou, em um estudo de necessidade
de informacéo dos estudantes a distancia de educacdo
superior da Universidade de Deakin, que os tipos
tradicionais de servi¢os continuam sendo os mais
requisitados e usados. Conforme Cooper et alii (1998), os
estudantes de educacdo a distancia sdo altamente
motivados e familiarizados com as bibliotecas locais, e
muitos deles ndo estdo familiarizados com recursos
eletrénicos. Figueiredo (1994) corrobora esses estudos
guando enfoca que a acessibilidade e facilidade do uso sdo
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os fatores mais determinantes para a utilizagdo ou ndo de
um servico de informacdo. Refere-se, neste sentido, ao
uso facil e aabrangéncia que o formato impresso apresenta,
pois estd em maior nimero que o formato eletrénico, bem
como é acessivel em bibliotecas convencionais, o que jaé
uma prética arraigada no meio académico. A acessibilidade
¢ influenciada pela experiéncia pessoal, ou seja, quanto
mais experiéncia no uso de um canal, mais ele se torna
acessivel para os usudrios. Lancaster (1979) partilha das
mesmas opinides, ja que, segundo esse autor, o sistema
deve se adaptar aos habitos dos usuarios e ndo insistir que
0 usudrio se adapte ao sistema.

Referindo-se aos meios mais utilizados para recuperar
informacgdes, em relagdo a bibliotecas virtuais, verificou-
se que a biblioteca da UFMG ¢é a mais consultada,
apresentando um percentual de 25,84% dos mestrandos.
Ainda no tocante a mestrandos, as bibliotecas locais mais
visitadas foram a PUC-BH e a UNB-DF, as duas com
13,48% e as demais com 58,42%. Referindo-se aos
professores, em pesquisa local, 57,14% utilizam a UFSC e
virtualmente a mesma universidade apresenta 28,57% das
preferéncias. O maior nimero de freqiéncia obtido ficou
por conta dos usuarios que nao pesquisam em bibliotecas
virtuais; mestrandos com 44,94%; e professores com
57,14% (figura 4). Este resultado deve-se, provavelmente,
aaproximacéo fisica tanto de alunos quanto de professores
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em relagio as bibliotecas locais apontadas. Pode-se dizer
que os mestrandos e professores ainda utilizam muito
pouco as bibliotecas virtuais, no entanto utilizam
freqlientemente bibliotecas convencionais e ferramentas
de buscas quase que regularmente. Levando-se em conta
esta constatagio, considera-se que este tipo de usuéario a
distancia é experiente no acesso e na busca por
informacdo. Em se tratando de professores, tais
comportamentos fazem parte de sua vida profissional.
A falta de acesso a bibliotecas virtuais, tanto por parte de
professores como de mestrandos, pode ser motivada por
fatores como a falta de intermediagdo no seu uso, o
relacionamento usual com as bibliotecas convencionais
(por terem maior abrangéncia de assuntos em seus
acervos), ou mesmo porque a informacéo disponibilizada
nos sites das bibliotecas virtuais nfo seja adequada as reais
necessidades informacionais deste tipo de usuério.

Os mesmos resultados foram obtidos em pesquisas
realizadas por Macauley (1995) na Universidade de
Deakin, que opera a maioria dos servigos bibliotecarios
para os estudantes a distAncia. Os estudos mostram que,
em cursos de pds-graduacio, os estudantes fazem menos
uso da biblioteca virtual do que seria de se esperar. Sadi &
Reis (2000) relatam que, na literatura sobre educacio a
distAncia, foram encontradas poucas referéncias sobre o
uso de bibliotecas ou recursos por elas disponibilizados
para estudantes a distAncia. Existe pouco reconhecimento
do papel das bibliotecas ou nenhum uso. Porém,
contraditoriamente, em um estudo feito nas home pages de
76 bibliotecas universitarias brasileiras, ficou constatado
que as bibliotecas nacionais e internacionais sao as mais
conectadas, segundo Bertholino, Pinto & Inoue (2000 p.
11). Cole (1998), em estudos de performance de sistemas,
observou que os tipos tradicionais de servigos continuam
sendo os mais requisitados e usados. Assim mesmo, havia
uma demanda definida por acesso via discagem por bancos
de dados eletronicos, catilogos de bibliotecas e Internet.
Rusch-Feja (1999) corrobora estas pesquisas quando diz
que a biblioteca hibrida é a solucéo para as necessidades
informacionais dos usudrios, pois seu acervo deve integrar
acesso a diferentes tecnologias, por meio de diferentes
midias, dessa forma, fornecendo apoio a qualidade da
educacio.

Quanto as ferramentas de busca, os mestrandos tém
preferéncias pelo Altavista (34,4%), Yahoo (30,3%) e Cadé
(15,9%), sendo que este tltimo foi detectado na opgao
semi-aberta de uma das perguntas, o que pressupde que a
escolha deve ter sido feita por ser uma ferramenta que
melhor atende as necessidades informacionais dos
usudrios. J4 os professores optaram pelas mesmas
ferramentas preferidas pelos mestrandos, destacando-se,
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como primeira op¢do, o Altavista, com 38,9%,
provavelmente por ser uma ferramenta mais completa,
mais bem estruturada, mais difundida e por possuir maior
abrangéncia de informagdes. Tais dados mostram que os
usudrios possuem familiaridade no acesso a informacio
através de ferramentas disponibilizadas na Web, pois uma
possivel explicacdo é que a maioria dos pesquisadores
utiliza 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 os usuarios utilizam os servigos na Internet
que melhor atendam a suas necessidades e que néo
oferegam apenas a localizacio fisica. Esta constatagio foi
confirmada em pesquisas realizadas pela Association of
Research Libraries — ARL (Lancaster apud Hypélito et alii,
2000). Segundo Pitcow & Kehoe (1996), em pesquisas
conduzidas pelo Instituto Georgia de Tecnologia, 51,8%
da amostra de usuarios que pesquisam na Web o fazem
para fins académicos, perdendo somente como primeira
op¢ao para simplesmente navegar e entretenimento. Isto,
de uma forma ou de outra, auxilia na obtencio dos
resultados observados nesta pesquisa, pois os usuérios sao
ligados aos cursos a distAncia da UFSC e estio preocupados
com a producio de conhecimentos.

Também se verificou 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
em um somatério de 52,4%, em oposi¢do as fontes
eletrOnicas, que obtiveram um percentual de 14,8%
isoladamente (tabela 2, a seguir). O mesmo se constatou
em relagio aos professores. A diferenga estd em que os
professores utilizam mais os anais de congresso no formato
impresso. Tais resultados confirmam a grande utilizagao
do meio impresso e a demanda por documentos mais
atualizados. Estudos de Sousa (1990), do Instituto de
Pesquisas Energéticas e Nucleares (IPEN), mediante uso
e nfo usos de canais formais e informais de informagéo,
verificaram que pesquisadores consideram os livros como
fontes mais usadas, seguindo-se, na ordem decrescente de
importancia, os artigos de peridédicos. Sousa (1990)
analisou o comportamento dos docentes, pesquisadores
da 4rea de tecnologia de alimentos da Universidade Federal
de Londrina, e obteve os seguintes resultados: artigos de
peri¢dicos livros, abstracts, indices e arquivos pessoais como
produtos mais utilizados. Neste sentido, notou-se, por
meio da literatura, que, em estudos anteriores a década de
80, os resultados obtidos eram os mesmos apresentados
nesta pesquisa. Mostafa (1984) levanta um ponto
relevante para esta pesquisa, ou seja, que as bibliotecas
apresentam aos usuérios o produto pronto, acabado, igno-
rando as preferéncias da clientela, sem se preocuparem
em adaptar estes produtos as suas necessidades.
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Na comunicagio informal, constatou-
se que o e-mail é o mais utilizado entre
os mestrandos para a obtencio da
informacdo, com 24,9% das prefe-
réncias, seguindo-se do uso dos
contatos pessoais, com 22,6%, e
féruns eletrdonicos, com 14,6%. Foi
verificado que o correio eletronico
vem se destacando como o meio mais
utilizado na preferéncia dos usudrios,
em virtude de remeter a questio no
momento da necessidade da infor-
magdo. Pressupde-se que, além do
acesso rapido e especializado a
informagio, existe a facilidade da nfo-
obrigatoriedade da presenca fisica.
Com relacido aos professores, os
resultados obtidos foram pratica-
mente os mesmos, contatos inter-
pessoais (35,0%), e-mail (30,0%), e
telefone (25,0%) (tabela 3).

Para Figueiredo (1994), a grande
utilizagdo dos colégios invisiveis é
considerada mais importante do que
os canais formais para satisfazer
muitos tipos de necessidades de
informacdo. As conversas entre
cientistas propiciam trocas de
informacbes com os mesmos
interesses e aprovagio dos pares, tio
importante nas ciéncias. E é através
da comunicagdo via correio
eletrdnico, chats, listas de discussoes e
foruns eletrénicos que isto pode se
concretizar, o que ja faz parte da
realidade atual, referindo-se a
disseminagdo do e-mail. De acordo
com Bertholino, Pinto & Inoue
(2000, p. 13), “o e-mail é o principal
canal de comunicacdo entre as
informacoes disponibilizadas e a
biblioteca”. Hypdlito et alii (2000, p.
6) destacam que, em pesquisa
conduzida pela State University of
New York at Buffalo, foi verificado que

TABELA 2

Tipos de bens mais pesquisados em bibliotecas
BENS MESTRANDOS PROFESSORES

Freqiiéncia Percentual (%) Freqiiéncia Percentual (%)

Anais 13,17 14,8 1,59 22,6
Apostilas 12,28 13,8 0,45 6,5
Artigos 16,64 18,7 1,35 9,4
Fontes eletronicas 13,17 14,8 1,13 16,1
Livros 16,82 18,9 1,13 16,1
Monografias 15,75 17,7 1,13 16,1
Outros 1,5 1,.3 0,22 32
TOTAL 89 100,00 7 100,00

TABELA 3

Obtengao da informagao entre pesquisadores
COMUNICACAO MESTRANDOS PROFESSORES
INFORMAL

Freqiiéncia  Percentual (%) Freqiiéncia Percentual (%)

Contato pessoal 20,0 22,6 2,45 35,0
E-mail 22,0 24,9 2,10 30,0
Fax 11,0 11,8 - -
Férum eletrdnico 13,0 14,6 0,35 —
Lista de discussido 5,0 5,4 0,35 —
Telefone 18,0 20,7 1,75 25,0
TOTAL 89 100 7 100
FIGURA 5

Participagido em f6runs eletronicos

Participante
Duvinte
Mo partlcipa
Conduz Debates

Mestrandos  Professores
OConduz Debates

EMNio participa B Quvinte O Participante

o correio eletrdonico vem se destacando como o meio mais
utilizado na preferéncia dos usuérios, em virtude de
remeter a questio no momento da necessidade da

informacao.
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Com relagéo a participaco de usuérios remotos em féruns
eletronicos, observou-se que esta ainda é muito pequena;
referindo-se a amostra de 89 mestrandos, 32 (ntmeros
absolutos) ndo participam. E, de uma amostra de sete
professores, cinco ndo participam, como demonstrado na
figura 5. Zhou (1994) verificou, em estudos obtidos com
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académicos americanos da area de ciéncia da informagdo, TABELA4

resultados altamente positivos, o que ndo corroboraestes  Participagao em listas de discussao — Professores
resultados. Pressupde-se que esses académicos americanos
contam com a orientacao curricular voltada para estes

PROFESSORES Freqiiéncia Percentual (%)

aspectos, o que facilita a disseminacdo do uso de tais  pgos 1 9,1
mecanismos de comunicacdo. Macauley (1997) acha  DLDC 1 9,1
importante a utilizacdo destes mecanismos de relagbes ~ IAS 1 91
interpessoais, pois diminui o isolamento, principalmente ~ 1BS 1 9.1
em se tratando de estudantes a distancia. No que se refere LFELTJS i g'i
aprofessores, constatOl_J—se que, ém suamaioria, cqnduzem Nio participa 5 45:5
debates: dos sete pesquisados, cinco participam ativamente  Total 11 100,00
na conducao destes, o0 que ja era esperado em decorréncia
de suas fungdes.

TABELAS
Quanto a listas de discusséo, verificou-se um percentual ~ Participagdo em listas de discussdo — Mestrandos
de ndo-participacédo de 45,5% em relacdo aos professores .
e 75,8 em relaco aos mestrandos (tabelas 4 € 5), o que ~ VESTRANDOS Frequencia FEICETIE (9)
sugere a necessidade de intermediacdo por parte dos gy emountain 1 11
bibliotecarios para agilizar este meio informal. Zhou cgy 1 11
(1994), em pesquisa com estudantes americanos daérea  Ducere 1 1,1
de informacédo em nivel de mestrado e doutorado, obteve ~ Edutecnet 4 44
um percentual relevante de usuérios que utilizam o referido ~ Filhosdorei 1 11
servico, o que n3o corrobora o constatado nesta pesquisa, :mgmlﬁagrk i ﬂ
pressupondo-se 0s mesmos motivos com relagdoaos foruns — ,.paias 1 1: 1
eletronicos; a populacao pesquisada é de estudantesda  Netwaorking 1 11
area de ciéncia da informacéao que ja estdo familiarizados ~ Pontodeencontro 1 1,1
com tais ferramentas. Hipdlito et alii (2000, p. 549)  UECE 1 11
auxiliam na comprovacéo deste pressuposto, pois UNB 1 11
observaram que os profissionais da area de informacéao yvu«i%ﬁ::f i ﬂ
figuraram como os mais antigos usuarios de listas de v, 1 1:1
discussdes e que as listas como ISWorld e InfoSys séo 7y 1 11
recebidas por milhares de pesquisadores e estudantesda  Néo participa 69 75,8
area de ciéncia da informacéo. Programa REUNE 1 11

Varias 2 2,2

Total 91 100,00

A aquisicdo da informagcdo acessada demonstra mais uma
vez que 0 meio impresso continua

sendo muito utilizado, pois foram FIGURAG
obtidos, com relagdo aos professores, Aquisicio da informacio
no somatério COMUT e empréstimo,
53,4%. Porém, nota-se que aaquisicio | 35,4%,
de informacgdes por download, com
46,7%, sobrepde-se as outras duas
isoladamente. Com isto, conclui-se
gue o meio eletrbnico é o formato que
esta sendo mais utilizado no meio
académico, pela facilidade de acesso e

@
=]
; a . r - 1 0
Pﬂ)o7 r;enor cu;to (figura6). Lancas:ter : g S o P ik
( ) corrobora esta constatacéo, 5 8
guando afirma que deve haver um = k]
T [=]

acompanhamento ou a possibilidade &
de ossistema de mforma(;ao propiciar OComut B Download OEm prestimo O Quiros

acessibilidade ao documento, isto é,
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obter a cdpia desejada, e ndo somente a referéncia
bibliogréfica, deixando ao usuério o problema da
localizacdo do documento. Chagas et alii (2000, p. 12)
indicam que as “frustracdes podem acontecer, quando, apos
o levantamento das referéncias, seja numa base de dados
ou catalogo, ndo se pode obter a obra por motivos diversos”.
Em uma pesquisa realizada por Sadi & Reis (2000),
percebeu-se que as bibliotecas americanas dispdem de
empréstimos automatizados, que podem ser impressos ou
salvos em discos, via solicitacdo por e-mail ou formulario
eletronico. Essas bibliotecas também podem indicar
fornecedores de documentos comerciais, que enviam 0s
documentos aos usuarios, por e-mail ou fac-simile, para
agilizar a posse da informagdo. Segundo estas mesmas
autoras, no Brasil, as bibliotecas estdo partindo para este
caminho, iniciando com a disponibilizacdo de periddicos
eletrénicos. Tanto as bibliotecas norte-americanas quanto
as brasileiras utilizam o correio convencional para o
empréstimo de material impresso, principalmente entre
elas. E 0 meio mais usado é a comutacao bibliografica
(utilizando o software Ariel).

Verificou-se também que os usuérios, tanto professores
guanto alunos, toleram muito pouco, ou seja, No maximo
trés dias, para a obtencdo de um documento via e-mail,
obtendo-se um percentual de 88,8% para mestrandos e
71,4% para professores. Com relacdo ao recebimento de
documentos via correio, 0s usuarios toleram no maximo
sete dias de prazo para a obtencdo de um documento, pois
se obteve um percentual de 80,9% para mestrandos e
57,1% para professores.. Dessa forma, conclui-se que
facilitar o acesso a informacdo ndo é suficiente, é preciso
disponibilizar o documento o mais rapidamente possivel.
Cooper et alii (1998, p. 2) relatam que 0s usuarios
académicos tendem a dar importancia a confiabilidade e &
responsabilidade. Assim sendo, 0s usuarios esperam o
maximo e toleram o minimo com relacdo a confiabilidade
do servigo, e isto adquire ainda maior importancia para 0s
usudarios a distancia. Segundo Ramos (1999), os
bibliotecarios ainda ndo se conscientizaram da
importéancia do fator tempo na obtenc¢do da informacéo
pelos usuarios, principalmente nos dias de hoje, quando
se apresenta uma realidade totalmente voltada para a
competitividade e qualidade dos servigcos buscados. No
contexto atual, ndo se admite mais a falta de tecnologia
para agilizar o processo de recuperacdo e 0 acesso a
informacéo, onde quer que elaesteja. Conforme Oberhofer
(1983), na percepcao do usuario, a acessibilidade pode ser
avaliada em termos de custos, que podem ser medidos em
duas dimensbes diferentes: custo em termos de tempo
gasto corresponde ao tempo gasto pelo usuério na busca
de informacdes, identificacdo e localizacdo do item

22

procurado; custo em termos do atraso experimentado
esté relacionado a distribui¢do do tempo empregado, tais
como reservas, empréstimo entre bibliotecas, prazo de
retencdo etc., que compde o0 tempo de espera para a
obtencdo do documento. Roberts (1973) e Lancaster
(1974) & Wood (1971) recomendam que o tempo de
resposta é fator importante da efetividade. N&o é suficiente
gue 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, que age sempre de acordo
com a lei do menor esfor¢o. N&o é suficiente que a
biblioteca satisfaca a demanda de seus usuarios, € necessario
que a posse do documento seja efetuada no menor tempo
possivel.

Observou-se que a maioria dos mestrandos (59,6%) ja foi
instruida no uso de bibliotecas virtuais; em contrapartida,
os professores, em sua maioria, ndo receberam este tipo de
treinamento (57,1%). Porém, as duas categorias, através
da realidade vivenciada, acham muito importante esta
pratica. Também se verificou que os usuarios sabem da
importancia dos treinamentos como ferramenta de ajuda
imprescindivel ao processo de busca por informagoes.
E constatou-se que, em sua maioria, 0s usuarios utilizam
recursos da Internet, ja foram treinados no uso de
bibliotecas tanto convencionais, quanto néo
convencionais e possuem experiéncia no acesso e na busca
por informacdo, comprovando, desta forma, a validacédo
de tais instrumentos. Segundo Cooper et alii (1998), os
usuarios que residem préximo ao campus de universidades
estdo mais motivados, possuem experiéncias significativas
com pesquisa bibliotecéria e familiaridade com recursos
eletrdnicos, demonstrando um sucesso bastante alto no
uso de tecnologia da informacdo. Pressupde-se, com isto,
gue os professores sdo usuarios experientes e ja foram
treinados pelos Centros de Informagdes. Neste sentido,
também, pode-se fazer uma analogia com os mestrandos
do PRPGEP, uma vez que 0S mesmos Sa0 USUarios a
distancia, encontram-se préximos as universidades locais
ou possuem acesso a elas. Segundo Ramos (1999), a
formulacdo eficaz da estratégia de busca exige
conhecimento do assunto, das bases de dados e da
bibliografia; logo, deve ser realizada pelo cliente treinado
ou pode contar com o auxilio do bibliotecério e pelo
solicitante da busca. Kuhlthau (1994) observou que, a cada
avanco tecnoldgico, a educacdo de usuarios dos servicos
de informag@es torna-se mais importante. Cresce também
a necessidade de adequagao dos sistemas a seus USUArios,
de maneira a incorporar a dindmica da construgdo do
conhecimento. As novas ferramentas de busca da
informacgédo tém propiciado a agilizagdo no processo ao
acesso a informacdo; por outro lado, ndo se sabe ao certo
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como estes servicos estdo sendo oferecidos e, muito menos,
como estdo sendo absorvidos (Linguanotto et alii, 2000).

Como as bibliotecas académicas ddo suporte ao ensino a
distancia, estas devem repensar sua missdo de servicos,
uma vez que os usudrios a distAncia tém suas Gnicas e
préprias caracteristicas. Portanto, como resultado da
pesquisa enfocam-se os mais relevantes, aos quais os
gerenciadores de servicos devem atentar, que sio os
seguintes: antecipar as expectativas de seus usudrios,
incluindo servigos mais personalizados que os
normalmente oferecidos; apoia-los com informagdes em
formatos convencionais (informac&o mais democratica e
mais abrangente) e nio convencionais (a utilizagdo de
documentos eletrdnicos, que estd se intensificando cada
vez mais, pois propicia a posse imediata do documento e
um menor custo em sua aquisi¢ao); procurar consorcios
com bibliotecas préximas de onde se encontram os alunos
a distAncia, dar-lhes auxilio técnico para navegagio na
Web e acesso rapido, confidvel e seguro as redes da
Instituigio; servigos de orientacio, principalmente no uso
de equipamentos e midia ndo impressa; entrega rapida de
documentos, tais como transmissio eletronica. Na prética,
para responder as necessidades dos usuérios, tais unidades
informacionais podem desenvolver um tipo ou um misto
destas atividades, ou mesmo desenvolver produtos ou
servicos sofisticados que ultrapassem estas classificagdes.

CONCLUSOES FINAIS

O estudo de caso caracterizou as expectativas e
necessidades dos mestrandos e professores do PRPGER,
uma vez que estas sio formadas pela motivagio (o que faz
com que os usuérios busquem informagdes) e o assunto de
seu interesse. Quanto as expectativas, elas refletem o que
o0s usuarios esperam que as unidades informacionais lhes
oferecam em termos de produtos informacionais (bens e
servicos). E para que tais exigéncias sejam atendidas, é
necessario que as bibliotecas atinjam seu principal
objetivo: conhecer seus usuérios. Desta forma, um produto
que nio esteja no nivel daquilo que o usudrio deseja o
afastard definitivamente, fazendo com que o provedor de
servico nfo tenha uma segunda chance de fazé-lo, pois
este podera procurar outros servigos mais amigéveis, que
atendam 2s especificacdes necessérias 2 sua lacuna de
informagéo. Por isso, é preciso ir mais adiante, fornecendo-
lhe o inesperado, para satisfazé-lo plenamente, em vez de
simplesmente satisfazé-lo.
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Como as bibliotecas académicas dio suporte ao ensino a
distancia, estas devem repensar sua missdo de servicos,
pois, além de atender aos usudrios presenciais, terdo de
atender os usudrios a distAncia, com suas Gnicas e préprias
caracteristicas. Portanto, os bens e servigos bibliotecérios
devem constar no planejamento dos cursos a distAncia e
estar disponiveis de maneira compativel com as
necessidades dos seus usuarios.

Nota-se que estudos de usudrios a distAncia ainda sdo
muito reduzidos no Brasil e existem muitas questoes que
merecem respostas, pois esses conhecimentos mais
estreitos com os usudrios irdo auxiliar os gerenciadores de
informagdes a melhor atender as necessidades deste novo
nicho de mercado.

Por ser este um estudo de caso, seus resultados sdo
limitados a este estudo. Porém, recomenda-se que essa
pesquisa seja realizada em outras instituicdes de AED e
que este estudo seja expandido em duas direcdes: que a
amostra seja ampliada para uma nova pesquisa e que sofra
um maior tempo de exposicao.

Artigo aceito para publicagio em 31-10-2001.
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APENDICE 1- Questionario
Este questionario sera utilizado como teste em uma dissertacio, com o fim de detectar quais bens e servigos sdo
necessarios para a criagado de um modelo de biblioteca virtual, para apoio do ensino e das pesquisas nos cursos de ensino

a distAncia em Engenharia de Produgio (EPS). Portanto, a sua colaboracéo é de grande importancia no preenchimento
do mesmo.

1. Qual sua categoria? I:I

[1] mestrando [2] professor

2. Qual seu propésito na utilizagdo de uma biblioteca? I:I

[1] atualizacdo do conhecimento [2] artigos técnicos cientificos
[3] monografia, dissertacio, tese [4] Se outros: quais?

As perguntas de n? 3 an? 8 poderio ser de miltipla escolha, devendo ser respondidas em ordem de prioridade.

3. Quais os meios que vocé utiliza para recuperar informagoes? | | | | | |

[1] bases de dados na Internet ~ [2] bibliotecas [3] base de dados em CD-rom
[4] contatos interpessoais (colégios invisiveis) [5] Se outros: quais?

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

[1] em nivel local (indique 0 nome e a cidade)
[2] virtualmente (indique o nome e o enderego eletronico, se possivel)

5. Quais os instrumentos de busca mais utilizados em sua pesquisa? | | | | |
[1] lycos [2] yahoo [3] alta vista
[4] metacrawler [5] Se outros: quais?

6. Quais bens informacionais costuma pesquisar? | | | | | | |

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

[7] Se outros: quais?

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

[1] empréstimo domiciliar [2] comutacio bibliografica
[3] donwload [4] Se outros: quais?

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

Através: | | | |

[1] contato pessoal [2] telefone [3] fax [4] correios eletrdnicos
[5] féruns eletronicos [6] listas de discussoes [7] Se outros: quais?
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9. Como participa dos féruns eletrdnicos? | | | |

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

10.Quais listas de discussdes costuma assinar?

11. Qual a freqiiéncia utilizada na busca de informacoes? I:I

[1] uma vez por semana [2] duas ou trés vezes por semana
[3] menos de uma vez por més  [4] todos os dias
[5] quase todos os dias

12. Qual sua 4rea de concentragdo? I:I

[1] midia e conhecimento [2] gestdo de qualidade e produtividade [3] ergonomia
[4] transporte e logistica [5] gestdo de design do produto [6] gestao de negdcios
[7] inteligéncia aplicada [8] gestdo de qualidade ambiental

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

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

[1] menos de 3 dias [2] entre 4 e 7 dias
[3] no maximo até 10 dias [4] + de 10 dias

15. Qual o tempo tolerdvel para obten¢io de um documento, quando remetido via correio? I:I

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

16. Vocé ja foi instruido no uso de bibliotecas virtuais? I:I

[1] sim [2] ndo

17. Vocé acha importante este treinamento? I:I

[1] sim [2] ndo

18. Como vocé gostaria que este treinamento ocorresse! I:I

[1] tutoriais interativos

[2] guias eletronicos on-line

[3] na primeira aula do curso (virtualmente), acompanhado de apostila impressa
[4] se outros, quais?
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