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RESUMO

As mudangas do cendrio social de final de século tém sido fortemente determinadas
pelos avangos tecnoldgicos, incluidos os recursos computacionals e meios de comunicagao.
Nesse contexto, os servigos de informagdo s¢ adaptam ao novo modelo, caracterizado por
paradigmas, tipos de usuarios e meios de comunicagdo diferenciados, proporcionando servigos
disponiveis pela Internet, incluindo os servigos de informagdo. Em sintonia com esse
panorama, o Sistema Integrado de Bibliotecas da USP, acompanhando o desenvolvimento
tecnolégico, vem implementando recursos de tecnologia € servigos dentro dessa nova ordem e
procurando, entre outros, identificar os tipos de demanda de informagdo por parte dos
usuarios. Nesse sentido, foi desenvolvido um estudo exploratorio, objetivando analisar o perfil
dessa demanda, a partir de amostragem das mensagens de correio eletrdnico, recebidas via
rede, pelo Departamento Técnico do SIBI/USP. Como resultado, foram obtidos indicadores
que podem subsidiar o aprimoramento/expansdo de servigos/produtos, ja prestados pelo
Sistema, ¢ criagdo de novos servigos/produtos centrados nas expectativas reais dos usuarios,
bem como acompanhar a evolugdao desse perfil de demanda de informagdo, pelo usuario

remoto.

Eixo Tematico: Usudrios da Biblioteca Universitaria



1 INTRODUCAO
Uso de tecnologias de informacéo aplicadas ao ambiente de bibliotecas

As mudangas vivenciadas neste século, especialmente nas ultimas décadas e no que se
refere a desenvolvimento de novas tecnologias e meios de comunicagdo, trouxeram grande
impacto a4 sociedade, com transformagdes expressivas que hoje ja delineiam um cendrio
calcado na socicdade do conhecimento, com uso de tecnologia inovadora, num panorama de
economia mundial globalizada, na qual a flexibilizagdo ¢ fator determinante, o trabalho se
opera em rede, com estratégias de curto e longo prazos (Belluzzo, 1999b). De acordo com
Drucker (1997), o estilo de administragdo tradicional vem sendo substituido ou combinado
com outras formas de geréncia, que envolvem relacionamentos do tipo: aliangas, parcerias,
empreendimentos conjuntos, acordos comerciais e tecnologicos, entre outros.

Assim, as organizagdes foram levadas a repensar as formas de atuagdo em seus
negdcios. A estrutura organizacional se transforma por completo, com o avango tecnoldgico e
consequente modernizagdo dos meios de produgdo de bens e servigos. Dentre as estratégias
facilitadoras adotadas nas organizagdes, destacam-se as parcerias entre atores, em ambito
nacional ¢ internacional, nas quais se estabelecem vantagens agregadas para cada uma das
partes e identificam-se valores comuns para uma visdo compartilhada. Esse aspecto propicia
negocios de carater "transnacional”, ou seja, mesmo operando localmente, a concorréncia se
da em ambito global (Drucker, 1997).

O desenvolvimento tecnoldgico vem proporcionando a infra-estrutura apropriada as
estratégias de gestdo, face as exigéncias do mercado, com o aperfeigoamento de equipamentos
computacionais para o controle dé processos, assim como de servigos com recursos de
telecomunicagdes para transmissdo de dados. Esse avango se ampliou com a conectividade

entre computadores e estabelecimento de redes de servigos locais, regionais e internacionais,



das quais se consagrou a Internet — a rede mundial de computadores, que vem se destacando
como meio de comunicagdo ¢ de negocios, caracterizando-se em um ambiente de
fornecimento de servigos/produtos (Gurovitz, 1999).

De acordo com a nova ordem social, marcada por diferentes formas de
atividades/relagdes profissionais ¢ pessoais, em decorréncia, em grande parte, do
desenvolvimento tecnoldgico, a informagdo se confirma cada vez mais como fator estratégico
para geragdo de novos conhecimentos ¢ para aumento da capacidade competitiva.
Considerando que "os servigos de informagdo constituem um subsetor unico do setor de
servicos das economias de nagbes avangadas” (Dholakia, 1997), onde se incluem as
bibliotecas, os servigos criados ¢ prestados vém se modificando, inserindo ai novo tipo de
usudrio - usuario remoto - que se utiliza dos recursos tecnoldgicos (meios de comunicagéo via
rede de computadores e equipamentos - hardware € software) e informacionais a distancia,
mediados principalmente pela Internet, que oferece ferramentas para servigos de correio
cletronico, transferéncia de dados ¢ acesso online a informacio, entre outros (Weiss, 1997;
Derfler Jr, 1993; Kock, 1993).

A Dbiblioteca, considerada como uma organizagdo similar a outras, que intermedia a
informacdo (insumo) como matéria prima, com as necessidades/expectativas do cliente
interno e externo (usuario), estabelece produtos/servigos que determinam esse fluxo, a partir
do mercado, com possibilidade de uso de modernas ferramentas administrativas como
planejamento estratégico ¢ marketing. Observa-se, ainda, que estratégias adotadas pelas
empresas, no cenario de final de século, ajustam-se & organizagfo/biblioteca, como por
exemplo, entre outros: adogdo de padrdes de qualidade nos produtos/servigos (procedimentos,
eficicia, etc.); garantia de manutengfio da produtividade ¢ competitividade (manuten¢io

propriamente dita de servigos/produtos, identificagdo de novas demandas, etc);



estabelecimento de parcerias que agreguem valores a ambas Ias partes (visdo compartilhada,
valores explicitados, metodologias comuns, etc.); ﬂexibilidade (adaptagdo a diferentes
culturas - locais, regionais, internacionais, para viabilizar o produto/servico com foco no
cliente, em sintonia com o macro ambiente - globalizagdo (Albretch, 1993)).

A biblioteca mantém scu papel de armazenar, tratar, disseminar a informagdo,
preservando a memoria institucional. Entretanto, com as facilidades de comunicagido em rede
¢ a informagdo em novos suportes, o referencial mudou ¢ ndo mais se concentra apenas na
posse do documento fisico, mas na possibilidade do acesso a informagdo, cabendo promover
servicos informacionais para ess¢ ambicnte com uma postura pré-ativa, mudando as
tradicionais suposi¢cdes sobre seus clientes e seus comportamentos na busca de informagdo,
baseando-se no efetivo conhecimento da demanda. De acordo com McClure & Lopata (1996)
"os usuarios utilizardo os servigos na Internet que melhor atenderem suas necessidades ¢ que
ndo oferecam apenas, a localizagdo fisica". Destaca-se nesse ambiente o atendimento ao
usudrio remoto, que vem crescendo particularmente nas bibliotecas académicas e
especializadas, confirmado por pesquisas realizadas pela Association of Research Libraries —
ARL (Lancaster, 1997).

Com os avangos tecnoldgicos, cuja dimensfo ¢ evolugdo nos servigos de informagéio
vém s¢ efetivando dia a dia'", aumenta o acesso & informagéo, com éntase na distribui¢ido do
conhecimento em lugar da guarda, tornando-a disponivel, de forma rapida, a um grande
universo de usuarios; segundo Lancaster & Sandore (1997), “a Internet € o recurso eletrdnico
que atualmente tem provocado maior impacto nos servigos e operagdes de bibliotecas e nas

atividades profissionais dos bibliotecarios”.

1
" Ver anexo 1.



O impacto provocado por esses recursos, ainda de acordo com Lancaster & Sandore (1997),
pode ser caracterizado como: “I - Modificagdes nos servigos tradicionais; 2 - Introdugédo de
novos servi¢os; 3 - “Nao-mediagfo” de servigos; 4 - Talvez o mais significativo, a extensao de
servicos para usudrios remotos”.

Entre as facilidades dos servigos eletronicos, conforme Sosa (1997) observa-se: a) 24
horas de servigos, sem necessidade de deslocamento até o local onde s¢ encontram os
documentos; b) acesso remoto de onde se encontra o usuario para localizagido de determinado
documento ¢ solicitagdo de copia; ¢) pedido de aquisi¢do de documento; d) possibilidade de
consultas técnicas; e) solicitagdo de levantamentos bibliograficos; f) recebimento/envio de
informago de qualquer tipo ¢ de qualquer lugar; g) links com sites confidveis na Internet.

Ratificando, ainda, os aspectos facilitadores, especialmente no que se refere a
comunicagiio pela rede, em pesquisa conduzida pela State University of New York at Buffalo,
for verificado que, dentre as modalidades de interagdo com a biblioteca, o correio eletronico
vem se destacando na preferéncia dos usudrios consuitados, incluindo entre as vantagens o
fato de poder remeter a questao no momento em que ocorre a necessidade de informacdo,
dispensando anotagdes para futuras providéncias (Bushallow-Wilbur, 1996).

As possibilidades que a rede oferecce ddo grande visibilidade aos servigos de
informagdo, constituindo-se em importante canal a ser utilizado como ferramenta de trabalho
e instrumento da biblioteca, devido ao seu alcance e interatividade com o usudrio e outros
profissionais.

Para melhor proveito desses recursos, o segmento de usudrios remotos deve ter, como
pressuposto, habilidade de uso dos servigos da biblioteca tradicional: consulta a catilogos,

servigos de informagdo, entre outros, ¢ dominio da informatica de modo que pela nova



configuragdo de servigos em rede, esses possam ser absorvidos adequadamente, facilitados
por uma analogfa implicita entre o ambiente real e virtual (Weiss, 1997).

Segundo as assertivas de Lancaster & Sandore (1997) os servigos tradicionais de
bibliotecas se modificam com a implantagiio de servigos em rede: de catdlogo de fichas para
catdlogo online (OPAC); de indices impressos para bases de dados; de comutagdo
bibliografica por meios tradicionais para comutagdo bibliografica online; de empréstimo local
para empréstimo automatizado; de assisténcia face-a-face para interatividade virtual.

Nessa oOtica, o usudrio, ao utilizar scrvicos em rede devera dominar ferramentas
computacionais para uso pleno dos servigos oferecidos de forma eletronica sendo capaz de:
operar catalogos e bases de dados online, solicitar empréstimos e outros servigos em rede,
comunicando-se com a ¢quipe da biblioteca com vistas a maior interatividade.

Para os servigos em rede, interagindo com o usuarios, torna-s¢ convenicnte oferecer
instrugdes precisas, formuldrios-guias, principalmente com recursos assincronos, como o
correio eletronico.

O uso da biblioteca de modo remoto exige também habilidades diferenciadas por parte
da equipe técnica, adaptando-se em atender o usudrio no ambiente em questio, assegurando
qualidade nos servigos/produtos ¢ confianga no sistema (Lancaster, 1997).

Com esse panorama, a biblioteca, como outras organizagoes precisa de profissionais
com "...capacidade de planejar, comunicagfio mais facil, trabalho em equipe... competéncia
tedrica, conhecimento dos produtos/servigos ¢ dos processos/atividades, habilidades de
intervir na produgdo, capacidade de organizagdo do proprio trabalho e senso de auto-critica”
(Belluzzo, 1999a), de forma a atender a demanda a partir do novo paradigma. A informagio
transformada em conhecimento se torna um produto negociavel como qualquer outro; este ¢

"comprado” no mercado e o profissional da informagdo age como corretor/mediador nesse



"contato pessoa-pessoa ou pessoa-texto - Bibliotecdrios corporativos podem se tornar
indispensaveis corretores do conhecimento” (Clough, 1998), seja dentro da instituigdo ou
dessa para fora, com uso pleno de recursos disponiveis. Com a utilizagdo da rede, essa
mediagdo adquiriu caracteristica diferenciada, pois ela ocorre no ambito da disponibilidade
dos servigos com qualificagdo da informagdo, a partir da identificagdo da demanda pelo
bibliotecdrio, conferindo maior autonomia de acesso aos mesmos, pelo usuério.

A configuragdo de trabalho em rede, com suporte de moderna tecnologia, propicia
condigdes técnicas de ampliagdo da distribuigdo ¢ do acesso a informagido, bem como o
aumento do nimero de usuérios.

Dentre essas inovagdes, a comunicagdo com o usuario, por correio ¢letrdnico, tornou-
se mais agil e significativa no que se refere a identificagdo de expectativas ¢ a facilidades de
servigos bibliotecarios. Corroborando esse aspecto, Bristow (1992) relata sobre o uso desse
recurso numa grande biblioteca académica, como fonte expressiva de atendimento ao usuario,
contabilizando 330 solicitagdes atendidas, em um periodo de trés meses. Essa experiéncia
registra que a maior parte das solicitagdes referiam-se a informagdes de enderegos, nimeros
telefonicos, complementagdo de citagdes bibliograficas, subsidios para inicio de pesquisas ¢
outras informagdes factuais. Com base, ainda, no relato de Bristow, o uso de correio
¢cletronico pode ser estimulado para intensificar a comunicagdo entre usudrio e Servigo de
atendimento, com consequentes reflexos em outros servigos existentes na biblioteca.

No Brasil, as atividades com uso de rede ganham expressdo na Ultima década, a partir
da primeira conexdo Internet, em 1991, com a ligagdo para as institui¢des académicas, ¢ a
partir de 1995 para a comunidade em geral. Essa ampliagdo de uso vem ocasionando um
crescimento vertiginoso de acesso a Internet como revelam dados estatisticos correntes

(Andrics, 1997; Shimizu, 1999).



2 PANORAMA DO SIBi/USP

O Sistema Integrado de Bibliotecas — SIBi/USP, instituido em 1981, com a missdo de
apoio ao ensino, a pesquisa ¢ as atividade de extensdo, vem implantando programas e projetos
globais para consecugfio de seus objetivos, tendo a informatiza¢do das bibliotecas como
prioridade. Nesse sentido e face ao desenvolvimento tecnoldgico, criou o Banco de Dados
Bibliograficos - DEDALUS, para acesso as informagdes do acervo bibliografico do Sistema,
bem como o controle da produgdo intelectual gerada na Universidade.

Ao longo desse periodo, foram sendo incrementados recursos que levaram a criagio da
Rede de Servicos do SIBi/USP — SIBiNet'?, em 1997 (Krzyzanowski, 1998), que incluiu a
Biblioteca Virtual, a partir de 1999, propiciando acesso a bases de dados referenciais e/ou
textos completos.

Nesse contexto, a trajetoria do SIBi/USP retrata o acompanhamento da evolugdo
tecnoldgica em telecomunicagdes, recursos de hardware e sofiware, relacionados com
sistemas de informagdo, que ampliaram, exponencialmente, as possibilidades de acesso a
informagdo e comunicagiio, em consondncia com 0s novos referenciais dos servigos como ja
exposto.

Assim, o SIBi/USP, por meio de seu conjunto de bibliotecas ¢ do Departamento
Técnico, vem tornando disponiveis servicos® com essas caracteristicas, detalhados no quadro
I, para melhor atendimento as necessidades de seus usudrios, incluidos ai a alta
administragdo, como apoio & tomada de decisio e planejamento estratégico,

docentes/pesquisadores, alunos e & comunidade em geral, em sua vertente de extensio.

@ Ver anexo 2.
“ Tradicionalmente, os servigos oferecidos por bibliotecas tém como propdsito primario dinamizar suas
colegdes, de modo a atender as necessidades informacionais especificas, solicitadas pelo usudrio.
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Quadro 1 - Tipos de servigos oferecidos pelo SIBi/USP,
para acesso a informacgéio pelos usuarios

Manutengdo de acervos (atualizagdo da colegio, preservagdo e conservagdo)

- Online

Bases de dados produzidas pelo Sistema

|

CD-ROM

Catalogo tradicional —» 4ambito local
Consulta ao acervo < ° .

Catalogo online —» ambito global/local

CD-ROM —» ambito local
Consulta a bases de dados< )

Online ¢ Biblioteca Virtual —3  ambito global

- Tradicional —3 4dmbito local

Empréstimo (inclui EEB) . Online —» em implantagdo

Nacional

Internacional
solicitagdo

Convencional <
Atendimento e /
\ Online COMUT
Comutagdo Bibliografica (programas de ‘
(Interna/ Externa) gerenciamento) BIRERIE

British Library

Istec/LigDoc

DEDALUS (em
implanta¢3o)

Local
Formas de envio ¢ Correio
recebimento

Fax

Eletrdnico (Ariel/Correio eletronico)

Servigos de Referéncia'™ N AR
Atendimento 4 comunidade
Disseminagéo Seletiva de Informac¢io
Levantamento bibliografico
Normalizagdo técnica de publicagdes
Treinamento de usudrios

Publicagdes elaboradas Guias, Diretdrios, Boletins, etc.
Catalogos da Produgdo Docente
Bibliografias especializadas
Apoio 3s publicagdes dos usudrios ¢ das Unidades Universitérias

» Disponiveis: Local, Telefone, Fax, Correio, Correio eletrdnico. Ariel.
Nota: Quadro elaborado a partir dos servigos constantes no RIBI (Relatério Individual para Bibliowecas) 1999, com dados de
1998.



Os indicadores de uso desses servigos pela comunidade, tendo como base o acervo

existente, podem ser visualizados no quadro 2.

Quadro 2 — Indicadores numéricos dos servigos prestados pelo SIBi/USP

Acervo disponivel 3.796.404 volumes
Circulagao/Empréstimo 5.520.929 itens
Comutagdo

Pedidos recebidos (n?) 111.708
Usuarios inscritos nas bibliotecas (n2) 85.689

fonte: Anuario Estatistico da USP 1999, com dados de 1998

Com a implantagio da SIBiNet — Rede de Servigos do SIBi/USP, esta sendo possivel

observar alguns indicadores de mudangas comportamentais do usudario, dentre as quais
destacamos:

- Modificagdo na forma de localizagdo de dados bibliograficos — Pode-se observar
no quadro 3 a variagdo dos dados de consulta efetivada num dos servigos
gerenciados pelo SIBi/USP (Catalogo Coletivo Regional de Livros do Estado de
Sao Paulo — CCL, em fichas, ora em fase de automagéo, que contém, entre outras,
informagdes do DEDALUS). Verifica-se que esta alteragdo coincide com a
ampliag¢do do uso da Internet pela comunidade académica da USP, incluindo a
interface WWW para o DEDALUS, bem como o acesso aquela rede, pelo usuario

vinculado a area comercial da Internet.



Quadro 3 — Demonstrativo de consultas ao Catalogo Coletivo Regional de
Livros do Estado de Sio Paulo 1995-1999

Ano Usuario Consultas efetivadas
USP Nio - USP
1994 1.054 11.000 12.054
1995 1.231 10.872 12.103
1996 1.016 10.628 11.644
1997 439 9.488 9.927
1998 125 7.626 7.751
1999 25 4.866 4.891

fonte: Relatérios Anuais do Servigo de Aeesso a Informagio e ao Documento - SAID (1994 a 1999)

Adoc#o do correio eletrénico como veiculo de comunicagdo do Sistema - Sendo o
servico de atendimento o canal mais frequente de interagdo com o usudrio
(efetivado por diversas formas de comunicagdo), a partir da instalagdo de recursos
da Internet para o SIBi/USP, observa-se o crescimento de uso do correio eletrénico
do Departamento Técnico do Sistema, de acordo com a evolugio apresentada no
quadro 4, para diversos fins ¢ntre os quais: solicitagio de servigos de informagéo,

consultas ¢ outros de ordem técnico-administrativa.



Quadro 4 — Evolugiio do niimero de mensagens de correio eletrénico,
recebidas pelo DT/SIBi

Ano N2 de mensagens recebidas Variagdo percentual com relagio ao
(dtsibi@org.usp.br) ano base 1995

1994 (ndo contabilizado) -

1995 629 -

1996 1.185 88,4%

1997 3173 404,5%

1998 5.959 847,4%

1999 7.673 1.119,9%

fonte: Relatérios Anuais do Servi¢o de Normaliza¢do de Publicagdes e Divulgagido - SNPD (1994 a 1999)

(*) A partir de setembro de 1996 foi inaugurada a home page do SIB/USP, ampliando a divulgagio do
correio eletronico.

Em consequéncia do uso da rede, o usuario do SIBi/USP tornou-se, também, um
usuario remoto, fazendo do correio eletrénico um canal frequente de contato para solicitagao
de servigos de informagao.

As novas formas dc atuagdo tém produzido modificacdes sensiveis no comportamento
dos técnicos ¢ dos usuarios da biblioteca, expandindo ¢ tornando mais ageis os meios de
acesso a informagdo e a comunicagdo entre as partes.

Assim, a partir dos recursos ja disponiveis ¢ do novo meio de comunicag¢do do usuario
com o Departamento Técnico do SIBi/USP — DT/SIBI, no que se¢ refere & solicitagdo de
servicos bibliotecarios, efetuou-se o presente estudo, sobre a utilizagdo do correio

4

cletrdnico™, inspirado no incremento que csse veiculo vem demonstrando, do ponto de vista

da quantidade e do tipo de demanda que insere.

4 - . T . . N . , .
" Correio eletrdnico — sistema desenvolvido para transferéncia de mensagens entre os usuarios de uma rede.



3 ESTUDO PARA IDENTIFICACAO DE DEMANDA DA INFORMACAO

A partir da proposta, efetuou-se o trabalho de pesquisa para identificar a demanda de
informacéo solicitada pelo usuario (cliente), via correio eletrdnico, € acompanhar a evolugdo
da mesma nos anos considerados, de modo a aprimorar/expandir produtos/servigos ja
existentes ou analisar outras perspectivas.

Para tanto, estabeleceu-se um campo de estudo que teve como universo as mensagens
de correio eletrdnico, recebidas pelo Departamento Técnico do SIBiI/USP, constituindo
amostra para analise da demanda de informacéo.

Como ponto de partida surgiram as seguintes indagagdes:

e Que tipos de servicos sdo solicitados pelos usuarios, através desse meio de

comunicagio (correio eletrénico)?
¢ Houve solicitagdo de novos servigos, em relagao aos ja fornecidos pelo Sistema?

e Qual a origem do usudario do correio cletrénico (interno/externo a instituigio USP)?
Em busca de respostas a essas formulagdes, foram propostos os objetivos para o
desenvolvimento deste estudo.

3. 1 Objetivos

Objetivo Geral
Identificar a demanda de informagéo, a partir de mensagens de correio eletrdnico,
recebidas pelo DT/SIBi, de modo a contribuir com indicadores para analise ¢ implementagdes

em servicos oferecidos pelo SIBi/USP.



Objetivos Especificos
e Analisar as mensagens de correio eletronico, recebidas pelo DT/SIBi, no periodo

estabelecido para a amostra, em dois anos consecutivos;
¢ ldentificar os tipos de solicitagao;
¢ Estabelecer categorias das solicitagdes identificadas;

e Analisar os dados levantados para estabelecer os indicadores da demanda de

informacao;
® Verificar a evolugdo da demanda nos anos analisados.

3.2 Metodologia

A metodologia aplicada a presente investigagdo, ou seja, a forma como foram
conduzidas as ctapas do estudo ¢é apresentada a seguir.

Procurou-se implementar, pela disponibilidade do material, um procedimento
metodologico com base em pesquisa exploratéria. Segundo Salomon (1972), pesquisas
exploratorias *“sdo as que tém por objetivo definir melhor o problema, proporcionar as
chamadas intui¢des de solugdo, descrever comportamentos de fendmenos, definir e classificar
fatos varidveis. Néo atingem ainda o nivel da explica(;a.o nem o da predi¢do, encontradas nas
pesquisas ‘puras’ ou ‘tedricas’, nem do diagnostico e/ou solugdo adequados ao problema,
deparados nas pesquisas ‘aplicadas’.

Como técnica de mensuragiio, usou-se a amostragem, que segundo Asti Vera (1989) é
“um conjunto de elementos selecionados e extraidos de uma populagdo com o objetivo de
descobrir alguma caracteristica dessa populagdo”. Como tipo, foi definida a amostragem

acidental ou por acaso.



O universo de pesquisa foi constituido pelas mensagens de correio eletrdnico
institucional, recebidas pelo Departamento Técnico do SIBi/USP - DT/SIBi -
dtsibi@org.usp.br, cujo total se encontra no quadro 4. Objetivando-se, apenas, a identificagdo
de tipos de demanda de informagdo pelos usuarios, foram excluidas do conjunto as mensagens
de comunicagdes internas ¢ técnico-administrativas do Sistema. Para a amostra, foi definido
um periodo de trés meses, a saber: junho, julho, agosto de 1998 e junho, julho, agosto de
1999, que representam final de periodo letivo, férias ¢ inicio de novo periodo letivo,
respectivamente em cada ano.

Para subsidiar a andlise quanto & categorizagdo dos tipos de demanda a serem
identificados nas mensagens, usou-s¢ como referéncia as categorias de servigos ja prestados
pelo SIBYUSP, relacionados no quadro 1 deste trabalho e cujos indicadores numéricos,
contidos no quadro 2, denotam a relevdncia dos mesmos. Outras categorias de tipo de
demanda foram incluidas a partir das tendéncias observadas na literatura especializada, que
registra novas modalidades de servicos incorporados a cultura das bibliotecas ¢ sistemas de
informac;ﬁo(5 ),

Da estrutura pré-definida de correio eletronico, conforme modelo que se segue, foram
estipulados os campos a serem considerados, cujo contetido propiciou a analise pretendida: a
identificagdo da demanda de informagdo e procedéncia de dominio de conectividade na

Internet.

%) Ver anexos 1, 3 e 3A.



Figura 1 — Estrutura da mensagem de correio eletronico,
utilizada para compor a amostra analisada

dtsibi .usp.b —t— . - ) .
sibi@org.usp.br TQ- > enderego eletrénico do destinatario
Dominio de coneclividade na Internet — 9 From: enderego eletrbnico do remetente
Identificagdo da informagdo solicitada —_— > Suhjecl: 14 assunto da mensagem
Periodo analisado ———————P» Date: > data de recebimento da mensagem

Identificagao da informagao solicitada ———— Text: >  mensagem

Para identificagdo do conteido das mensagens selecionadas, foram analisados os
campos pré-definidos para a categorizagdo das informagdes solicitadas pelo emissor, de

acordo com a metodologia adotada.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
Os contetidos das mensagens foram tabulados e organizados pelas areas definidas para

a analise, sendo os mesmos detalhados nos itens subsequentes.

4.1 Tipos de Demanda, Identificados nas Mensagens de Correio Eletrénico Recebidas
Do universo de 446 mensagens em 1998, ¢ 637 em 1999, estabelecido para analise,
foram identificados os aspectos de conteido dos campos: Subject e Text (figura 1), definidos

como Unidades de Informagao — UL, solicitadas pelos usuarios.



A partir do levantamento das ocorréncias de Ul, criou-se uma lista unica das mesmas,
por ano e agruparam-se, por afinidade, os itens similares, formando as categorias com base
nos servigos ja existentes e constantes no quadro 1. Foram acrescidas categorias, relativas a
novos tipos de demanda, subsidiadas pelas tendéncias observadas na literatura especializada.
No total, identificaram-se 20 tipos de demanda, com 493 ocorréncias de Ul, em 1998, 16 tipos
de demanda, com 734 ocorréncias de Ul em 1999® e calcularam-se os respectivos
percentuais, possibilitando a verificagdo de maior e menor incidéncia das mesmas, bem como
a comparac¢ao entre os dois periodos definidos para o estudo.

Esses dados foram ordenados, em sequéncia decrescente, por categorias de tipo de
demanda. Para andlise, em 1998, foram priorizadas as sete primeiras posigdes, sendo mantido
o mesmo corte, para 1999. As demais foram agrupadas em um 0nico item, denominado
“Outros”, perfazendo um total de [1%, em 1998, conforme a tabela I, ¢ 8,6%, em 1999,

conforme a tabela | A.

® Ver anexo 3 ¢ 3A.



Tabela 1 - Demonstrativo de demanda de informacgao,
identificada nas mensagens de correio eletrénico do DT/SIBi

(periodo de junho/agosto de 1998)

Tipo de Demanda Ocorréncias
Total %
1 Servigos de referéncia — Levantamento bibliografico 132 26,9
2 Servigos de referéncia — Acesso ao documento 92 18,7
3 Comutagdo bibliografica 63 12,8
4 Servigos de referéncia — Atendimento em geral'” 60 12,2
5 Servigo ao cliente'™’ 54 10,9
6 Acesso online a conteudo de publicagoes 22 4,5
7 Solicitagdo de servigos de analise de conteudo de publicagdes™ 15 3,0
8 Outros”™"™ 55 11,0
Total 493 100
*) Informagdes solicitadas sobre: SIBi/USP, Banco DEDALUS, aquisi¢do de publica¢bes, cursos. bibliotecas e

institui¢des USP, indexagio de periodicos.

(**)  Sugestdes, criticas, agradecimentos, etc.
(***) Elaborac¢o de resumos/resenhas, identificagdo de linhas de pesquisas e textos sobre as mesmas.

(****) A relagdo completa de itens de demanda identificada encontra-se no Anexo 3.

Tabela 1A - Demonstrativo de demanda de informagao,
identificada nas mensagens de correio eletronico do DT/SIBi

(periodo de junho/agosto de 1999)

Tipo de Demanda Ocorréncias
Total %
1 Servigos de referéncia — Levantamento bibliografico 261 35,5
2 Servigos de referéncia — Atendimento em geral'™ 151 20,6
3 Servigos de referéncia — Acesso ao documento 124 16,9
4 Comutagao bibliografica 63 8,6
5 Servigo ao cliente'””’ 29 3,9
6 Acesso online a conteudo de publicagdes 25 34
7 Solicitagdo de contato com especialista 18 2,5
8 Outros'™ 63 8.6
Total 734 100
*) Informagdes solicitadas sobre: SIBi/USP, Banco DEDALUS, aquisi¢io de publicagdes, cursos, bibliotecas e

institui¢des USP, indexagfo de periddicos.

(**) Sugestdes, criticas, agradecimentos, etc.

(***) A relagdo completa de itens de demanda identificada encontra-se no Anexo 3A.



A analise das sete primeiras categorias listadas nas tabelas | ¢ 1A, comparadas aos
servigos ja prestados pelo SIBi/USP (quadro ), permitiu identificar duas vertentes de
demanda de informacao:

a) Tipos de demanda de informagdo ja atendidos pelo SIBi/USP, contidos nas quatro

primeiras posigdes das tabelas | e 1A e visualizados no grafico 1.

Griafico 1 — Demonstrativo do percentual dos tipos de demanda de informagio,
identificados por meio de correio eletronico do DT/SIBI, ja atendidos por servigos do
SIBi/USP

PAR A

Percentual de ocorréncias

1998 1999

Percentual do tipo de demanda de informagéo (jun./ago. 1998 e jun./ago. 1999)

= Servigos de referéncia - Levantamento bibliografico

sl Servigos de referéncia ~ Acesso ao documento

e=fm= Comutagiio bibliografica

we@wme Servicos de referdncia - Atendimento em geral (informagoes solicitadas sobre: SIBYUSP, Banco
DEDALUS, aquisigio de publicagdes, cursos, bibliotecas e institui¢des USP, indexagio de periédicos)



b) Novos tipos de demanda de informagio, contidos nos itens 5, 6 ¢ 7 das tabelas | e

1A e visualizados no grafico 2.

Grafico 2 — Demonstrative do percentual dos novos tipos de demanda de informagao,
identificados por meio de correio eletronico do DT/SIBi

15%

Percentual de ocorréncias

Percentual do tipo de demanda de informagio (jun./ago. 1998 e jun./ago. 1999)

=a@eme Servigo ao cliente sugestdes, criticas, agradecimentos, etc.
== Acesso online a conteado de publicagdes

&~ Soljcitagio de servi¢os de analise de contetido de publicagdes (elaboragio de resumos/resenhas,
identificagdo de linhas de pesquisas ¢ textos sobre as mesmas)*

“¥  Solicitagio de contato com especialista**
* Este servigo ndo integra as sete primeiras posi¢des no ano de 1999.

** Este servigo ndo integra as sete primeiras posi¢des no ano de 1998.

Como resultado, observa-se:
- em 1998, do total de 493 ocorréncias, excluindo-se as 55 referentes ao item

“Outros” (11%) da tabela I, obtém-sc 438 ocorréncias, sendo que 347 (79,2%) sdo
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relativas a servigos ja atendidos pelo SIBi/USP e 91 (20,8%), relativas a novos
tipos de demanda de informagéo, conforme grafico 3.

- em 1999, do total de 734 ocorréncias, excluindo-se as 63 referentes ao item
“Qutros™ (8,6%) da tabela 1A, obtém-se 671 ocorréncias, sendo que 599 (89,3%)
sdo relativas a servigos ja atendidos pelo SIBi/USP e 72 (10,7%), relativas a novos

tipos de demanda de informagéo, conforme grafico 3.

Grifico 3 — Demanda de informacio atendida X novos tipos de demanda, identificados
pela analise da amostra de correio eletronico do DT/SIBi

10,7%

89,3%

1998 1999

Demanda ji atendida Nova demanda

A partir desses resultados constata-se que: a maioria das Ul identificadas, em ambos os
periodos, se refere a servigos ja prestados; entre os novos tipos de demanda verifica-se a
predomindncia, em ambos os periodos, de um tipo de comunicagdo, que estabelece uma “linha
direta” entre o usudrio e o servigo de informagdes para criticas, sugestdes, observagdes, etc.,
servigos com base em conteudos de documentos ¢ fontes bibliograficas, mediag¢do da

biblioteca para acesso aos especialistas.

N
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Entre os periodos analisados, constata-se que houve um aumento no nimero de
correios eletronicos recebidos € no numero de solicitagdes. Em 1999, estas solicitagdes foram
referentes a apenas 16 tipos de servigos entre os 20 tipos categorizados no ano anterior, ndo
tendo sido acrescido nenhum novo tipo. Observa-se também a manutengdo das mesmas
categorias nas quatro primeiras posigdes, relativas a servigos ja prestados, nos dois periodos,
com alteragiio da distribui¢do de ocorréncias entre esses itens, tendo se mantido apenas a
primeira posi¢do relativa ao “Servigo de Referéncia — Levantamento Bibliografico”, inclusive
com o aumento do percentual de ocorréncias.

Em relagdo aos novos tipos de demanda (posigdes 5, 6 ¢ 7 das tabelas 1 e 1A),

observa-s¢ a manutengio dos itens 5 ¢ 6 ¢ variagdo na sétima posi¢ao.

4.2 Identificacao de Procedéncia de Mensagens de Correio Eletronico Recebidas

Das 446 mensagens analisadas, em 1998, ¢ 637, em 1999, foi verificada a procedéncia
das mesmas, quanto ao dominio de conectividade na Internct, denominado “Dominio de
Primeiro Nivel - DPN” (BRASIL, 1998), pelo qual ¢ possivel identificar a nacionalidade de
origem ¢ o tipo de categoria de usuario Internet, de acordo com o registro por area de
atividade que o caracteriza na rede'”.

Com base nessas caracteristicas, apresentam-se os dados obtidos.

3 Segundo informagéo constante no site da FAPESP (http:/registro .fapesp.br/fag/faq 1 html), dominio “¢ um
nome que serve para localizar e identificar conjuntos de computadores na Internet. O nome de dominio foi
concebido com o objetivo de facilitar a memorizagdo dos enderegos de computadores na Internet”. O dominio
permite identificar a nacionalidade de origem ¢ tipos de usudrios por area de atividades, divididos em trés
grandes grupos, a saber: pessoa juridica, profissionais liberais ¢ pessoas fisicas.



4.2.1 Procedéncia das Mensagens de Correio Eletronico Quanto a2 Nacionalidade

A vpartir do campo From (figura 1), foi possivel identificar a procedéncia das
mensagens com relagdo a nacionalidade de origem, no periodo de trés meses, de cada ano
estabelecido para a amostra.

Apbs o levantamento dos dados, foram calculados os percentuais por nacionalidade
das mensagens, conforme demonstrado na tabela 2, a seguir.

Tabela 2 — Demonstrativo da procedéncia das mensagens de correio eletrénico do
DT/SIBI, por periodo analisado X nacionalidade

Nacionalidade/ Brasil Estrangeiro Total Geral
Ano 1998 1999 1998 1999 1998 | 1999
Perl’odo (Més) NQ % NQ 0/0 NQ % Ng % NQ_ NQ
JUNHO 140 993 | 211 942 1 0.7 13 5.8 141 224
JULHO 133 978 | 174 956 | 3® L] 8 4.4 136 182
AGOSTO 159 94,0 -] 220 952 | 10 59 1 4.8 169 | 231
Total 432 96,9 | 605 950 14 3,1 32 5,0 446 | 637

(1) Japao
(2) Espanha, EUA, Portugal
(3) EUA-3, Peru-1, Inglaterra-1, Argentina-1, Portugal-1, Alemanha-1, Canada-1, nfio identificado-1
(4) EUA-4, Portugal-2, Siria-1, Argentina-1, Dinamarca-1, Bolivia- 1, Japio-1, Inglaterra-1, Peru-1
(5) EUA-3, Inglaterra-1, México-1, Italia-1, Chile-1, Argentina-1
(6) EUA-3, Costa Rica-2, ltdlia-1, Argentina-1, Portugal-1, Canada- |, Alemanha- |, Holanda-1
Constata-se a predominancia de recebimentos de mensagens provenientes do proprio
Pais: em 1998, 432 mensagens (96,9%), em relagdo as mensagens de origem estrangeira — 14

mensagens (3,1%); em 1999, 605 mensagens (95,0%), em relagdo as mensagens de origem

estrangeira — 32 (5,0%), conforme grafico 4.
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Grafico 4 ~ Identificacio da procedéncia das mensagens de correio eletronico do
DT/SIBi, por nacionalidade

5,0%

96,9% 95,0%

1998 1999

Brasil B8 FEstrangeiro

Entre os dois periodos analisados hé ligeira variagdo entre os valores percentuais.

4.2.2 Procedéncia das Mensagens de Correio Eletronico pela Categoria de Usuario na
Internet

Da mesma amostragem definida para andlise de procedéncia e a partir do mesmo
campo From, identificou-se o tipo de origem de usudrio pela area de atividade que o
caracteriza na Internet ¢ enderego de computadores, que permitiu categorizar as mensagens de
procedéncia USP e externas a USP. Na tabela 3 sdo apresentados os dados com os seus

respectivos percentuais.
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Tabela 3 — Demonstrativo da procedéncia das mensagens de
correio eletronico do DT/SIB, pela categoria de usudrio na
Internet X periodo analisado

Periodo
Categoria de Usuirio na 1998 1999
Internet
Junho | Julho | Agosto Total Junho | Julho | Agosto Total
N2 N2 N2 N< % N2 N2 N2 N& %o
o Académico/Organizacional/
Governamental'”
-usp 9 14 7 30 6.7 10 7 6 23 3,6
- Qutros: académicos/ 41 37 50 128 | 28,7 43 59 41 143 | 224
organizacionais/
governamentais .
o Comercial® 91 85 112 | 288 | 646 171 116 184 | 471 | 740
Total 141 136 169 446 | 100 224 182 231 637 | 100

(" Correspondem aos dominios .br (no Brasil, similar 4 drea educacional norte americana - .edu), .org.br, .gov.br e demais
identificadores de dominios de pais e categorias de usuario na Internet, que caracterizam os dominios em questio, de
acordo com a Resolug¢do n? 1 de 15.04.1998 da Secretaria de Politica de Informatica e Automag¢ao/Comité Gestor Internet
do Brasil.

@ Correspondem a0 dominio .com.br ¢ similares em outros paises.

Pela analise do conjunto foram detectadas apenas as categorias de usuario da Internet,
relativas ao grupo de pessoas juridicas, conforme a Resolugdo n2 1 de 15.04.1998 (BRASIL,
1998) a saber: instituicdes de ensino superior (académico), organiza¢des nao governamentais
¢ sem fins lucrativos (organizacional), instituicdes governamentais (governamental) e
instituicoes comerciais.

Pelos resultados observa-se a predominancia, com aumento do percentual de um
periodo para outro, da categoria comercial de usudrio, seguida pela categoria
académico/organizacional/governamental. Com relagdo a esta Ultima categoria constata-se,
ainda, a predomindncia de procedéncia de instituigdes externas & USP, com alguma variagio

entre os periodos, conforme pode ser verificado no grafico S.



Grifico 5 — Identificacdo da procedéncia das mensagens de correio eletronico do
DT/SIBI, pela categoria de usuario na Internet

1998 1999

E3 USP Outros académicos/organizacionais/governamentais [ Comercial

&

5 CONCLUSAO

Quanto a Fundamentacio

A configuragio da sociedade nesse final de século, particularmente nas ultimas
décadas, vem se transformando, entre outros fatores, pelo impacto do desenvolvimento
tecnologico. Esse cenario determina novas formas de relagdes pessoais e institucionais com
reflexos em todos os segmentos de atividades dos grupos sociais.

As novas tecnologias computacionais ¢ os meios de comunicagdo vém modificando
aspectos de ecspaco e tempo, aproximando pessoas, fatos, dados de forma virtual. Da mesma
forma, os sistemas de informagdo procuram acoplar ao seu ambiente os novos referenciais que
norteiam as estratégias de atuagdo: modernos conceitos de gestdo ¢ de tecnologia da

informacgdo com uso de redes computacionais.
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O novo modelo estd mudando o paradigma da posse para o acesso a informagdo e traz
modificagdes na forma da prestagio de servigos na area. Os servigos se voltam para atender a
demanda de informagdes de modo menos genérico ¢ que agreguem as melhores vantagens
possiveis para o cliente.

Os usuarios ¢ os servigos de informagdo compartilham recursos computacionais em
rede, especialmente pela rede das redes — a Internet, estimulando maior interagdo entre os
mesmos ¢ demandando novas expectativas ¢ oportunidades. O acesso & informagio passa,
também, do meio fisico para o meio eletrdnico; o usudrio utiliza servigos disponiveis na rede e
faz do correio eletrdnico um meio de comunicagdo emergente, tornando-se um usudrio
remoto.

O Sistema Integrado de Bibliotecas — SIBI/USP ji oferece servigos com essas
caracteristicas ¢ o recebimento crescente de mensagens de corrcio eletronico, pelo seu
Departamento Técnico, suscitou o interesse em conhecer a demanda de informagéo oriunda

desse segmento de usudrio, bem como o acompanhamento de seu curso em anos diferentes.

Quanto 2 Metodologia

Adotou-se a pesquisa exploratoria como método para o estudo pretendido das
mensagens de correio eletronico, com técnica de mensuragdo por amostragem. Para andlise ¢
interpretagdo dos conteudos das mensagens, foi necessario classificar as Unidades de
Informagdo identificadas nos mesmos, de forma sistemdtica ¢ objetiva. A analise das
mensagens de correio eletronico foi complementada com levantamento de dados sobre o

dominio de conectividade na Internet, pelo usudrio, quanto a nacionalidade e categoria de

atividade registrada naquela rede.



Quanto aos Resultados
Os resultados obtidos a partir da amostragem analisada permitem afirmar que:
¢ A maioria das Unidades de Informacdio solicitadas se referem a servigos ja

prestados pelo SIBI/USP;

¢ As Unidades de Informagédo solicitadas e ainda ndo contempladas plenamente, pelo
atendimento em forma de servigos ja prestados pelo SIBi/USP, concentram-se num
tipo de comunicagdo com caracteristicas de “linha direta” entre o usudrio, servigo
de informagdo, servigos com base em conteidos de documentos e mediagdo pela

biblioteca com especialistas;

¢ Os usuarios que contactaram o Departamento Técnico do SIBi/USP, no periodo

analisado, sdo predominantemente de origem nacional;

¢ Das categorias de usudrio previstos pela legislagdo da Internet no Brasil, apenas o
grupo de pessoas juridicas estabeleceu contato com o Departamento Técnico do
SIBi/USP, no periodo analisado, com predomindncia da categoria comercial de
usuarios Internet, seguidos da categoria académico/organizacional/governamental,
em maioria externos a Universidade de Sdo Paulo.

A metodologia adotada propiciou definir e classificar fatos variaveis, proporcionando
categorizagdes especificas com a identificagdo da demanda de informagfo, a partir de
mensagens de correio ¢letrdnico, recebidas pelo DT/SIBI.

Pela andlise dos dados levantados por esse veiculo de comunicagdo mais recente,
constatou-se que 0s servigos ja prestados estdo atendendo a demanda atual dos usudrios
havendo uma parcela de novos servigos a considerar, nos futuros planejamentos de servigos

do Sistema. Verificou-se, ainda, a predominancia de mensagens oriundas de usuarios externos
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a Universidade de Sdo Paulo e da drea de conectividade comercial na Internet, atestando a
ampliagiio do alcance do atendimento bibliotecario, na vertente de extensdo de servigos da
USP a comunidade.

Pelo método escolhido ndo se pretendeu explicagdes, diagnosticos ou solugdes para 0s
indicadores apontados. Assim, podcrdo servir de subsidio para estudos complementares que
definam com cxatiddo as formas de aperfeigoamento ou a criagdo de novos servigos/produtos,
centrados nas necessidades especificas dos usuarios, com e¢xceléncia operacional calcada nos

recursos tecnologicos.
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ANEXO 1

Evolugiao dos Servigos de Informagdo com Recursos Tecnolégicos

COMPONENTES E CONDUTORES
Inteligéncia

Terminais e redes desprovidos de

qualquer inteligéncia >>>>>>>>>>>>>>>>>>>> Terminais ¢ redes inteligentes
Canais

Baixo >>>>>>>>0> > 55> 5> 2> >>>>> Elevado
Capacidade

Veiculo Gnico >>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>> Melos miltiplos
Terminal

Unico SIS SIS S S I S S > Mﬁltiplo
Interatividade de Funcionalidade

Passividade de conteddo e controle >>>>>>>>>> Interativo
Usudrio

Baixo >>50>55500 555555555535 >>>>>> Elevado
CONTEUDO DE CONTROLABILIDADE

Variedade baixa, geral >>>>>>>>>>>>>>>>>> Alta variedade, personalizado

fonte: DHOLAKIA, N., MUNDORF, N., DHOLAKIA, R. R. Novos servicos de informagio e
comunica¢do : um quadro de referéncia estratégico. Ci. Inf., v. 26, n. 3, p. 235-242,
set./dez. 1997.
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