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Resumo

Discute-se o papel das bibliotecas hibridas no contexto
atual, em face das transicbes pelas quais passam as
bibliotecas convencionais, principalmente pelo surgimento
da Internet e pela intensificagdo dos cursos no ensino a
distancia nas universidades, resultado do incremento da
utilizagdo da tecnologia da informagdo e comunicagdo no
ensino. Enfoca-se a importédncia da flexibilizagdo dos bens e
servicos que devem ser oferecidos pelas bibliotecas hibridas
para atender as necessidades de uma diversidade de tipos de
usuarios existentes na educagédo a distancia.
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Hybrid library: a new approach on supporting
distance education

Abstract

The role of the hybrid libraries is been discussed lately in
face of the transitions that the conventional libraries are going
through, mainly because of the Internet and also because of
the intensification of use of distance learning courses by
Universities, made available by the information and
communication technologies. It emphasizes the importance of
flexibility related to goods and services provided by the
hybrid libraries in order to satisfy the needs of a great variety
of users found on distance education.
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INTRODUCAO

Vive-se em uma época de profundas inquietagdes, na
qual as reais necessidades do homem e das organizacoes
modificam-se com a explosao permanente dos processos
de mudanga e com a constante inovacgio tecnoldgica.
Tais mudangas também atingem as bibliotecas, que
colaboram com a educacio a distAncia, facilitando o
acesso as diferentes fontes de informagdo. Os
profissionais que atuam em bibliotecas académicas
confrontam-se com novas perspectivas de atendimento
as necessidades de seus usuérios, geradas com o advento
da Internet, j4 que estas passaram a atender, além dos
usudrios locais, os usudrios a distdncia, “tornando-se,
deste modo, importantes ancoras das instituicdes de
ensino”. (Tiffin & Rajasingham apud Blattmann & Dutra,
1999, p. 2).

As bibliotecas brasileiras devem ser parte ativa do
universo globalizado & medida que o desenvolvimento
se agiganta pela Internet. O acesso a novos bens e
servicos” de informagio, inteiramente eletrdnicos, estd
cada vez mais distante das tipologias e formatos
tradicionais, confrontando um espaco virtual operado
progressivamente pelas chamadas bibliotecas néo
convencionais, de modo a atender as necessidades
especificas de informagio de seus usuarios. Todavia, é
importante focalizd-las, em se tratando de bibliotecas
académicas, quando se deparam com vérios tipos de
usudrios, os off campus, 0s remotos e 0s presenciais, uma
vez que os mesmos tém necessidade do 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 relaciio ao meio digital, em contrapartida o meio digital
possibilita o acesso mais rdpido e menor custo na posse
da informacdo. E importante fazer uma analogia entre o
uso da biblioteca convencional e o da digital, pois mudou
o paradigma do acesso e do meio (suporte). Os servigos
tradicionais tém sido modificados, e novos servigos estao
sendo introduzidos.

* Bens ¢ entendido como algo fisico. Servicos significa trabalho feito
para outro (intangibilidade, inseparabilidade e perecibilidade).
Produtos sdo o somatério de bens e servigos.
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Por este motivo, o conceito de biblioteca hibrida parece
ser o mais adequado para satisfazer as atuais necessidades
informacionais de transicio pelas quais as bibliotecas
convencionais vém passando, e ela vem conciliar os tipos
de atividades desenvolvidas pelos cursos a distancia.
Os usudrios, na légica do desenvolvimento atual,
precisam do tipo de integragdo de servicos que as
bibliotecas hibridas proporcionam.

Levy (apud Cunha, 1997, p. 197) argumenta que a “atual
definigio de biblioteca digital é muito restrita e ndo ira
satisfazer as necessidades futuras dos usudrios. Assim,
ele propde que haja uma integragio das midias
(documentos hibridos)” (grifo do autor).

De acordo com Rusch-Feja (1999), a biblioteca hibrida
deve integrar o acesso a diferentes tecnologias para o
mundo da biblioteca digital e através de diferentes midias.
O nome biblioteca hibrida deve refletir o estado
transacional da biblioteca, que hoje ndo pode ser
completamente impressa nem completamente digital.
Portanto, neste artigo, objetiva-se enfocar a importincia
do papel das bibliotecas hibridas no atendimento aos
vérios tipos de usudrios dos cursos a distAncia, por meio
da flexibilizagdo dos bens e servicos oferecidos e da
integragdo dos suportes impresso e digital, nesse
momento de transicdo por que passam as bibliotecas
convencionais.

COMPARTILHAMENTO DE RECURSOS NAS
BIBLIOTECAS HIBRIDAS

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

* Online Public Access Catalogue — OPAC local (telnet/
web);

* Curl Online Public Access Catalogue — Copac —
catalogo unificado (telnet/web), isto &, participacdo em
consércios, pois permite que uma comunidade académica
use os recursos bibliotecarios de outras instituigdes, locais
e regionais; neste caso, pode-se utilizar cartdes para
reconhecer o usuirio como membro daquele consércio,
para que ele obtenha todas as facilidades propiciadas
individualmente por biblioteca;

* catalogo regional virtual unificado (web);

* CD-ROMs e disquetes offline;
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e CD-ROMs de redes;
* servicos completos de textos;
¢ sistemas de reservas eletronicas;

* grupos de dados remotos nos centros de dados
comunitarios;

* grupos de dados remotos em outras universidades;
* grupos de dados remotos comerciais;

* grupos de dados locais, por exemplo, bibliografias,
colecdes de panfletos e arquivos;

¢ documentos locais, baseados na Web, de bibliotecas e
instituigdes;

* portais locais de recursos da Web;

* portais remotos da Web de matérias/recursos;
e recursos remotos da Web;

* jornais eletrOnicos remotos;

e livros eletrdnicos, locais e remotos.;

* livros: para emprestar, para referéncias e disponiveis
para empréstimos entre bibliotecas;

¢ jornais impressos;

* colecdes especiais, mapas, slides, gravagdes de dudio e
video;

Segundo 0 mesmo autor, é muito importante integrar
estas midias e acabar com a incompatibilidade existente
entre as varias fontes de informacoes, devido a intimeras
estruturas de direcdo e de fundos, podendo haver unizo
entre as bibliotecas publicas, académicas, museus e
arquivos, entre o governo, setores académicos,
comerciais, editores e fornecedores de dados. E essencial
trabalhar para integrar o acesso dos usudrios finais a
informagfo, tanto quanto for possivel, pois existe uma
variedade enorme de informacdes disponiveis, e o papel
dabiblioteca académica é tornar estes recursos acessiveis.
“A biblioteca tem um papel no mundo digital assim como
no mundo impresso, ndo apenas excluindo o acesso ao
lixo, mas encorajando caminhos de acesso a qualidade”.

(Rusbridge, 1998, p. 10).
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FIGURA 1

Os bens e servigos oferecidos aos
usudrios devem ser integrados

Compartilhamento de recursos no processo de prestagio de servigcos em

(biblioteca hibrida) proporcionando a  bibliotecas hibridas
flexibilizacao necesséria para a oferta de _

. . ARMAZENAGEM/ DISTRIBUICAO/
servigos de qualidade, que agreguem BUSCA ACESSG Uso
valor, adaptados a diversidade de
usuérios e diferentes locais para
viabilizar o produto, com foco no ACESSO FISICO ]
cliente, j4 que cada pessoa ou grupo tem DIGITAL FISICO
uma diferente necessidade de % 1
informagao (figura 1). E este é o papel CE T
dessas bibliotecas: identificar pequenos ~ :
grupos de usudrios e oferecer servigos IMPRESSO DIGITAL
mais especializados de valor agregado, ENVIARO DIGITAL

com grande flexibilidade e criatividade
em sua realizacio e forma, por meio do
diagnoéstico do que o usudrio deseja, realizado de uma
forma continuada.

Para Sabbatini (1999), o sistema futuro tera de unificar
materiais de muitas bibliotecas existentes em diferentes
formatos, linguagem, e sumarizar a informagéo
encontrada de tal modo que se torne facil e rapido para o
usudrio navegar pelo mesmo.

Os gerenciadores de informacdes estdo muito
preocupados em conceituar bibliotecas, nomeando-as das
mais variadas formas, de acordo com suas caracteristicas.
Porém, o que os usudrios realmente querem é que suas
expectativas sejam atendidas, ndo lhes importando o que
se passa no back-room”, se a biblioteca é virtual, eletrdnica,
digital, convencional ou assim por diante. E, se estas
midias nfo estiverem integradas, sempre existirdo falhas
na prestacio dos servicos, e o atendimento s expectativas
dos usudrios nio terd a qualidade esperada.

O compartilhamento de recursos (informacionais e
tecnolégicos) é o Gnico meio para enfrentar a situagio
presente e para conhecer as demandas de usudrios das
bibliotecas, assegurando acesso aos recursos disponiveis
em vdrias bibliotecas, académicas, especiais e publicas.
Isto s6 serd possivel mediante esforcos em comum de
todas as unidades informacionais existentes, pois a
utilizacdo dessas instalagdes, infra-estrutura e recursos
possibilitard, ao usuario, cada vez mais pesquisas
relevantes, sendo esperado que permanecam ativas nos
feriados e no periodo noturno, para suprir as necessidades

* Back room — operagdes de baixo contato com os usudrios, tais como
indexagio, planejamento de servigos informacionais.

Front office — operagdes de alto contato com os usudrios, tais como
servigo de empréstimo, orientagdo bibliografica, treinamento de
usudrios.
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dos usuérios remotos e off campus, sem a imposicio de
um custo financeiro adicional.

FLEXIBILIZACAO DE SERVICOS EM

BIBLIOTECAS HIBRIDAS

O termo flexibilidade descreve a habilidade que uma
biblioteca tem para oferecer diferentes bens e servigos,
de acordo com as necessidades individuais ou grupais de
seus usuarios. Quanto maior a habilidade de
flexibilizagio, maior serd a satisfago do cliente, uma vez
que a biblioteca estari excedendo as suas expectativas.
Em sintese, as empresas que se sobressaem no
conhecimento estreito dos usuérios combinam esse
conhecimento detalhado com a flexibilidade operacional
de modo que possam responder com rapidez a
praticamente qualquer necessidade, desde a recuperagio
de um documento, passando pela personalizagio de um
produto, até a satisfacio de exigéncias especiais.

Portanto, faz-se necessario que as bibliotecas académicas
extrapolem os limites da estratégia convencional,
procurem visualizar o futuro e criem mecanismos para
alcangar o propésito de atender as necessidades e
expectativas de seus usudrios. Cabe a elas estabelecer uma
estrutura adequada 2 nova filosofia e dar os primeiros
passos em busca da melhoria continuada, planejando
adequadamente seus bens e servigos dentro de uma nova
Otica, ou seja, prevendo, tendo uma visdo holistica,
redesenhando suas atividades e seus processos,
simplificando-os, agilizando-os e tornando-os mais
eficazes e flexiveis. A qualidade dos produtos
informacionais deve ser pensada ja na etapa do projeto,
sendo fundamental diagnosticar necessidades antes da
implementagdo de novos bens e servigos, dispondo de
estrutura adequada as agdes que serdo realizadas.
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A biblioteca hibrida é designada para agregar diferentes
tecnologias, diferentes fontes, refletindo o estado que
hoje nfo é completamente digital, nem completamente
impresso, utilizando tecnologias disponiveis para unir,
em uma sé biblioteca, o melhor dos dois mundos (o
impresso e o digital).

O PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICOS
PARA CADA TIPO DE USUARIO

As bibliotecas académicas, para competir no mercado,
devem flexibilizar suas operagdes de servigos e, com isto,
ampliar sua faixa de mercado, ou seja, elas devem possuir
operagoes diferenciadas para cada tipo de usuério
(eficacia), uma vez que estes possuem necessidades e
expectativas individualizadas. Elas terdo de se adaptar
a0s Novos tempos para ir ao encontro das necessidades
dos novos usudrios deste final de século, e para isso as
bibliotecas hibridas tém seu papel inovador nessa fase
transacional.

Neste sentido, a educacdo do futuro devera dar mais
énfase ao papel da busca e ao acesso a informagéo, pois as
bibliotecas que ja estavam sendo desafiadas pelo impacto
das novas tecnologias tém agora de repensar o seu papel
diante do crescimento e da complexidade dos novos
usuérios, advindos da Internet e da educagio a distAncia.

Portanto, apresenta-se uma classificagio de usuarios de
bibliotecas académicas, descrevendo-se como cada tipo
de usuério procede para buscar informacoes, sdo eles:
usuério presencial, off campus, remoto e bibliotecas
cooperantes e participantes (que fazem parte de
consorcios ou de redes de informagdes).

* Usuario presencial — Sio pesquisadores, alunos e
professores das instituicdes de ensino, que podem ser
intermediados ou néo pelos gerenciadores da informagao
na busca por informacio e que estio geograficamente
préximos a sede fisica da biblioteca.

O processo de acesso a informagdo, para o usuario
presencial, inicia-se com uma pergunta de referéncia,
que pode ser de autor, titulo, assunto e localizagio; o
bibliotecério analisa o assunto, seleciona as palavras-
chave e escolhe as ferramentas disponiveis para proceder
as buscas ou orienta o usudrio para proceder a 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 informacéo,
em resumo ou full text, e, quando nfo é suficiente, reinicia
a pesquisa (figura 2).
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FIGURA 2
Fluxograma do processo de atendimento — usudrio
presencial.
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* Usuario off campus — Sao professores, alunos e
pesquisadores que se encontram distantes
geograficamente das bibliotecas, mas estdo inseridos nos
programas de ensino, pesquisa e extenso das instituigdes
educacionais, que também podem ou ndo ser
intermediados pelos gerenciadores da informagéo.

O processo de acesso a informagfo, para o usuério off
campus, inicia-se via Internet, correio eletronico, telefone
e fax, ou mesmo localmente em bibliotecas consorciadas;
o usudrio efetua a busca por informacéo, que pode ser por
meio de acesso as bases de dados, como biblioteca hibrida
(digital e local), isto é, fontes internas e/ou catalogos
Opac local (Online Public Access Catalogue) (telnet/
web) e Copac (Curl Online Public Access Catalogue),
recursos remotos da Web e canais informais, que estio
disponibilizados no home site das bibliotecas académicas;
escolhe a(s) base(s) e efetua a pesquisa; obtém a
informacio, se estiver disponibilizada, e/ou solicita a
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informagfo; se a informagio néo for relevante, reinicia a
pesquisa (figura 3).

* Usuario remoto — Sio pesquisadores e profissionais
liberais que podem ter ou nio vinculacdo com a
instituigdo provedora; o contato pode ser virtualmente,
por correio eletronico, telefone e fax.

O processo de acesso 2 informagfo, para o usuério remoto,
inicia-se com uma pergunta ao gerenciador da
informagio por meio de acesso as bases de dados, como
biblioteca hibrida (digital e local), isto é, fontes internas
e/ou catéalogos Opac local (telnet/web) e Copac, recursos
remotos da Web e canais informais, que podem estar
disponibilizados no home site das bibliotecas académicas;
escolhe a (s) base (s) e efetua a pesquisa; obtém a
informacio, se estiver disponibilizada, e/ou solicita a
informacdo; se a informagio néo for relevante, reinicia a
pesquisa (figura 4, a seguir).

* Bibliotecas participantes e cooperantes — Bibliotecas
que também sdo usudrias e prestam atendimento,
simultaneamente, tanto a seus usuarios locais, off campus
e remotos, bem como as bibliotecas que participam de
sistemas de rede. O processo de acesso & informagéo para
as bibliotecas participantes e cooperantes: as bibliotecas
participantes utilizam e disseminam os servigos prestados
pelas bibliotecas provedoras das redes e as cooperantes
alimentam essas bases. Estas tltimas gozam de vantagens
competitivas em relagio a primeira, como treinamentos,
pagamento reduzido pelos servigos oferecidos pela
provedora, entre outras.

O processo das bibliotecas cooperantes e participantes
inicia-se com uma pergunta ao bibliotecério local. Este
utiliza todos os recursos locais, regionais, eletrdnicos e
impressos, bem como disponibiliza os bens ou servicos
solicitados, enviando a informacéio por fax, e-mail e
correio, de acordo com a demanda informacional
(figura 5, a seguir).

ACESSO A INFORMACAO EM BIBLIOTECAS
HIBRIDAS

As bases de dados constituem ferramentas indispenséveis
para a busca da informagio, que podem se apresentar
como uma colegido de textos completos ou citagdes
bibliograficas, acompanhadas ou nio de resumos, no
formato digital ou impresso, que podem ser acessadas
remotamente ou mesmo por meio de buscas locais. As
informagdes podem estar armazenadas em meios pticos
ou magnéticos, local ou remotamente em um sistema de
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FIGURA 3
Fluxograma do processo de atendimento — usuério
off campus.
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bibliotecas, redes que representem acervos de bibliotecas
ou compilacdes de informagdes — como a Internet.

A integragio de suportes para a prestacio de produtos
oferecidos no front office das unidades de informacdes
agrega valor 2 informagéo, pois é claramente percebida
pelo usudrio tanto presencial, off campus, quanto remoto.
Esta integragio tem sido observada na literatura e nas
experiéncias vivenciadas, ressaltando-se que grande parte
das unidades de informacdes existentes executa tal
pratica, que tem caracteristicas de bibliotecas hibridas
(ver figura 6, a seguir).
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FIGURA 4

Fluxograma do Processo de Atendimento — Usudrio de

FIGURA 5
Fluxograma do processo de atendimento — bibliotecas
cooperantes e participantes
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Para ter acesso a informagio, é necessario que se utilizem
estratégias de busca, tanto por parte dos usuérios quanto
dos profissionais da informagio. Para Rowley (1994), o
objetivo das estratégias de busca é recuperar um néimero
suficiente de registros relevantes; evitar que sejam
recuperados registros irrelevantes; recuperar um ndimero
excessivo de registros; recuperar um ndmero
insignificante de registros. Isto aponta a importancia da
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elaboracio de uma estratégia de busca apropriada, com
descritores e cabecalhos de assuntos adequados e
colocados 2 disposi¢do dos usudrios para alcangar o fim
desejado, pois constata-se, na pritica, que quanto menor
o indice de recuperacio da informacio, maior a sua
relevancia.

A extensdo da busca depender4 da intensidade que o
usudrio julgar necessiria, da quantidade inicial de
informacdo disponivel e dos custos e beneficios que forem
percebidos. O ritmo acelerado da produgio do
conhecimento e as transformacdes da sociedade exigiram
que as bibliotecas implantassem infra-estrutura
compativel com a demanda crescente, incorporando
novas tecnologias que proporcionassem o acesso mais

N

rapido 4 informagio. Portanto, um dos objetivos
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especificos dos servicos de
bibliotecas é minimizar o
tempo de entrega de
documentos o mais rapida-
mente possivel ao usudrio.
Dado este objetivo, podemos
supor que a satisfagdo do
usudrio é diretamente pro-
porcional ao tempo de entre-
ga de documentos solicitados.
Define-se, entdo, acessibili-
dade como o grau de difi-
culdade experimentado pelo
usuario para obter o que
procura.

De acordo com Ramos
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FIGURA 6

Integracio de bens e servicos prestados em bibliotecas hibridas
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informagéo pelos usudrios,
princi-palmente nos dias de
hoje, quando se apresenta uma realidade totalmente
voltada a competitividade e qualidade dos servigos
buscados. No contexto atual, ndo se admite mais a falta
de tecnologia para agilizar o processo de recuperacéo e
acesso 2 informagio, onde quer que ela esteja. “As
abordagens sobre o uso centram-se na percepcio da
utilidade e na dificuldade que impelem ou dificultam a
adogio 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 informacfo em espagos
mais reduzidos, para facilitar sua transmissio,
armazenamento, conservagao e, sobretudo, para que se
possa obter a informacdo o mais rapidamente possivel,
na forma, contetido, volume e lugares, onde se necessita.

Segundo Oberhofer (1983), sob a ética do usuério, a
acessibilidade pode ser avaliada em termos de custos, que
podem ser medidos em duas dimensdes diferentes:

— custo em termos de tempo gasto — corresponde ao tempo
gasto pelo usuério na busca de informacoes, identificacdo
e localizacfo de itens procurados;

— custo em termos do atraso experimentado — esta relacionado
a distribuigio do tempo empregado, tais como reservas,
empréstimo entre bibliotecas, prazo de retencio etc., que
compde o tempo de espera para a obteng¢io do documento.
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Roberts (1973), Lancaster (1974) e Wood (1971)
recomendam que o tempo de resposta é fator importante
da efetividade. Nio é suficiente que a biblioteca satisfaca
a demanda de seus usuérios; é necessério que o faga em
tempo util. Uma descoberta altamente generalizavel é a
de que os servicos de informacio sdo basicamente
escolhidos para uso em funcéo de seu acesso fisico e de
uso fécil — principio do menor esforco — muito mais do
que por ter a informagio mais ttil ao usuario. Conforme
estes mesmos autores, descobriu-se que os executivos e 0
publico em geral ndo tém 2 sua disposigio as condicoes
para um acesso ilimitado a fontes de informacdes, com
interfaces amigéveis. E estes preferem servigos
facilitadores, selecionados, com valor agregado, talvez
pela convicgio de que a busca da informagio requer
tempo e esforgo, porque vivemos em um universo
caracterizado pela abundincia de dados e pouca
objetividade. Por conseguinte, quanto mais fécil o uso,
melhor para o usudrio, que age sempre de acordo com a
lei do menor esforgo.

A formulacio eficaz da estratégia de busca exige
conhecimento do assunto, das bases de dados e da
bibliografia; portanto, deve ser realizada pelo usuério
treinado ou pelo bibliotecario (Ramos, 1999). Para
Miranda (1996), é muito importante desenvolver
sistemas de comunicacdo que permitam reduzir as
barreiras atuais para que sejam mais compativeis e
flexiveis, objetivando facilitar a transferéncia de dados
ao nivel multidisciplinar e interinstitucional, incluindo

Ci. Inf,, Brasilia, v. 31, n. 2, p. 44-51, maio/ago. 2002



Biblioteca hibrida: um novo enfoque no suporte a educagéo a distancia

a possibilidade de multiplicar catilogos coletivos que
simplifiquem as buscas de informacées. Na atualidade,
tem-se que navegar por diversos catalogos que requerem
informacdes de buscas as vezes exclusivas e intransferiveis
de uma base para outra, redundando em perda de tempo,
de dinheiro e na impossibilidade de utilizar uma excessiva
quantidade de fontes existentes por dificuldades técnicas.

VANTAGENS  APRESENTADAS
BIBLIOTECAS HIBRIDAS

PELAS

Sao muitas as vantagens oferecidas pelas bibliotecas
hibridas, uma vez que na educacio a distAncia é necessério
atender a uma diversidade de usudrios. Dentre elas, citam-
se as mais relevantes:

* acesso fécil, pois disponibilizam a informacio
especifica em suas bases;

* disponibilizam e selecionam os melhores sites da
Internet, sob a 6tica do usuério;

* agilizam as operacdes, ficando a critério do usuério o
tempo de recebimento das informacdes, gragas as
facilidades apresentadas pela tecnologia da informagéo;

* por sua cobertura nacional, regional, local e
internacional, elas oferecem na hora a informagéo, tanto
por meio de citacdes, que podem ser sinaléticas ou
analiticas, ou texto na integra, nos formatos eletrdnicos
e impressos;

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

* formam aliancas, por meio de redes e consércios inter-
bibliotecas, também propiciam a ampliagio do grau de abran-
géncia e maior acesso a uma variedade de bens e servicos;

* personalizam atendimento, por meio de perfis de
usudrios, que podem ser tanto manuais como eletrdnicos

(knowbot);

* passam a ter vantagens competitivas, por seu
pioneirismo no mercado, difusoras de novas tecnologias;

* tornam-se mais eficazes, porque objetivam adequar seus
produtos as necessidades e expectativas de seus usudrios;
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* s30 mais eficientes, uma vez que flexibilizam suas
operagdes utilizando recursos internos e externos na
producio de informagdes adequadas as necessidades e
expectativas de sua clientela;

* sdo prestadoras de servigos, porque, em sua fungio
primordial, estd a de armazenar e disponibilizar a
informagéo, visando a atender a um publico especifico,
de forma precisa e rpida, j4 que a informagio sé tem
valor quando absorvida em tempo habil.

Artigo aceito para publicacio em 29-01-2001
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