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Antes de conhecer qualquer tarefa, temos de
aprender a fazer pergunta: “De que tipo de
informac¢ao necessito, sob que forma e quando?”
(...) As perguntas seguintes que as pessoas
precisam aprender a fazer ¢é: “ A quem devo que
tipo de informacgdo? Quando e onde?” (PETER
DRUCKER)



RESUMO

Com o grande volume informacional disponibilizado na sociedade, investimentos no
gerenciamento e servigos informaciais estdo cada vez mais freqliente em diversos paises.
Instituigdes de ensino e empresarial visando otimizar o fluxo informacional estdo agregando
valor na qualidade e na disseminagdo de informagdes estratégias para a capacitacao e inovagao de
seus produtos e servigos. A pesquisa teve como objetivo principal analisar e avaliar o servigo de
Disseminacdo Seletiva da Informacao (DSI) na Biblioteca da Faculdade de Tecnologia SENAI de
Desenvolvimento Gerencial (FATESG). O Estudo investigou a percepcao dos usudrios da
unidade em relacdo ao servigo de DSI. O publico alvo da pesquisa foi os alunos do 4° e 5°
periodos do curso de graduacdo de Tecnologia em Redes de Computadores da FATESG que
estdo cadastrados na Biblioteca. Teve como metodologia o estudo de caso e para coleta de dados
o estudo de usuarios utilizando como instrumento o questionario. O estudo presente apresentou
definicdes de informagdes cientificas e tecnolodgicas e conceituou a gestdo da informagdo e
servigos informacionais. A revisdo de literatura sobre o servico de Disseminac¢do Seletiva de
Informagdo fornece uma visdo geral do DSI, seus objetivos e gerenciamento. Baseando-se na
literatura sobre o tema, percebeu-se a auséncia de estudos com enfoque no DSI. Pretende-se com
essa pesquisa contribuir para a area de Biblioteconomia e a Biblioteca da FATESG por empregar
em suas atividades o servigo de DSI. A partir desses referenciais realizou-se analise dos dados
coletados e averiguando se o servigo de DSI tem relevancia ou ndo para os usuarios da Biblioteca
da FATESG.

Palavras-chave: Servico de DSI. Informac¢do. Gestdo da Informagdo. Biblioteca da FATESG.
Avaliagao.
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1 INTRODUCAO

Atualmente ¢ indiscutivel a importancia da informagao nas institui¢des de ensino e princi-
palmente nos negodcios. Selecionar e organizar o grande fluxo informacional produzido atualmen-
te ¢ um desafio para os gestores e instituicdes empresariais. Buscar recursos e proporcionar qua-
lidade no gerenciamento de informagdes ¢ decisivo para a competitividade no mercado econdmi-
co globalizado.

Ter a informagdo exata na hora certa ¢ determinante para tomada de decisdes e solugdes
de problemas. A gestdo da informagdo gerencia e utiliza meios e técnicas para prover informa-
¢oes relevantes a uma determinada organizagdo, para o desenvolvimento de estratégicas e obter
sucesso empresarial. Devido a concorréncia e a grande massa de informagao produzida pelo mer-
cado, organizagdes empresariais estdo atentas a importancia da informagao nos negocios e estao
cada vez mais incentivando a pesquisa e criando servicos e estratégias para a organizagao, trata-
mento e disseminagio das informagdes utilitarias. Montalli (1994 apud DAMASIO E LONGO,
2002) aponta varios tipos de informagdes que precisam de um gerenciamento que sdo: informa-
¢Oes sobre mercados, estatisticas, sobre produtos, financeiras e sobre companhias.

Dentre os servigos informacionais o presente estudo enfatiza-se o servigo de Dissemina-
¢ao Seletiva da Informacao (DSI), que prové informagdes seletivas, atualizadas e personalizadas,
de acordo com cada usuario. Devido as organizagdes empresariais ndo possuir controle do fluxo
informacional, o servico de DSI, adaptado com praticas e técnicas da Gestao da Informagao, po-
derd proporcionar um servigo diferenciado, com qualidade e inovador.

O servigo de Disseminagdo Seletiva da Informagao (DSI) surgiu por volta da década de
60, idealizado por Hans Peter Luhn, que ao verificar o aumento da utilizagdo dos bancos de da-
dos, uso de computadores e a expansao da literatura mundial, criou-se o servigo de DSI para ca-
nalizar informagdes uteis € minimizar os esforcos dos cientistas na recuperagdo de informagdes
relevantes. Tem como finalidade aperfei¢oar os servigos de alertas oferecidos pelas unidades de
informacao daquela época e poupar tempo nas pesquisas dos usuarios.

Na sociedade globalizada, com os crescentes avangos tecnologicos, pode-se afirmar que o

acesso a informacao esta cada vez mais facil e rapido. Segundo Dias e Belluzzo (2003 p. 23):

Os meios eletronicos disponiveis como as redes de informagdo e a Internet, possibilitam
acessar, de qualquer lugar, acervos de bibliotecas, bancos de dados nacionais ou inter-
nacionais, participar de conferéncias, utilizar periddicos e correios eletronicos, facili-
tando a dissemina¢do de informagdes entre os individuos.
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Instituicao de ensino como o Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) for-
nece apoio informacional, educacional, profissional, cientifico e tecnoldgico para a insercdo de
novos profissionais no mercado competitivo. O SENAI possui uma rede de Bibliotecas e Unida-
des de Informagao e Tecnologia (UNITIS) que proporciona a disseminacao da informagao cienti-
fica e tecnoldgica tanto ao ensino quanto as empresas e industrias do Estado de Goias.

Partindo desse pressuposto, escolheu-se a Biblioteca da Faculdade de Tecnologia do Ser-
vico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) de Desenvolvimento Gerencial (FATESG),
para realizar o presente estudo que além de proporcionar informacgao e documentacao aos alunos
e a comunidade, possui o servico de DSI.

A pesquisa tem como objetivo principal analisar e avaliar o servigo de Disseminagdo Se-
letiva da Informacao da Biblioteca FATESG e investigar os meios e as formas que os usudrios
recebem a informacdo. Neste contexto, realizar um estudo de conceitos e técnicas da Gestdo da
informacao, informagao tecnoldgica e cientifica contribuira para o desempenho do servigo de DSI
de maneira eficiente, precisa e satisfatorio para os usudrios.

Devido a caréncia de material bibliografico nacional com o tema de DSI, o presente estu-
do visa contribuir para a area de Biblioteconomia e também colaborar com a Biblioteca da FA-
TESG com a analise ¢ avaliagdo do servi¢o de DSL

A pesquisa parte do seguinte questionamento: qual a percep¢do que os usudrios tem do

servigo de DSI e se o servigo tem relevancia ou nao para os usuarios da Biblioteca da FATESG?



14

2 DADO, INFORMACAO E CONHECIMENTO

“A palavra informagao se origina do latim, do verbo informare que tem diversos signifi-
cados como criar, dar e colocar em forma, representar, construir uma idéia ou uma nog¢ao” (A-
RAUJO, 2001). Partindo desse pressuposto, a informagio representa e ¢ a fonte de comunicagio
em grandes organizagdes da sociedade e com a diversidade de tipos de informagdes definir a dife-
renga entre dados, informagao e conhecimento sdo essenciais.

Dados sdo conjuntos de registros quantificados que podem se transformar em informa-
¢do; informagdo, dentre as diversas definigdes, consiste em “dados organizados de modo signifi-
cativo, sendo subsidio util a tomada de decis@ao” (MIRANDA, 1999) e o conhecimento ¢ a infor-

magao que tem na mente das pessoas, conforme o quadro:

QUADRO 1- Diferenga entre dado, informagao e conhecimento

Dados

Informacéo Conhecimento

Simples informagdes sobre o
estado do mundo

Dados de relevancia e propésito | Informagdo valiosa da mente

humana

Facilmente estruturado
Facilmente obtido por
maquinas
Freqiientemente quanti-
ficado

Facilmente transferivel

Requer unidade de ana-
lise

Exige consenso em re-
lagdo ao significado
Exige necessariamente
a medi¢do humana

Inclui reflexdo, sintese,
contexto

De dificil estruturagao
De dificil captura em
maquinas
Freqilientemente tacito

e De dificil transferéncia

Fonte: Davenport (1998)

As diversidades de informagdes existentes passam cada vez mais a se integrar aos nego-
cios tornando-se fator essencial para a comunicagdo, na organizagao e difusdo para o sucesso no
mercado.

Tanto a informagao, cientifica, tecnoldgica, negocios, regulamentares e juridicas, ambien-
tais e de segurancas, sdo informagdes que sdo base na formagdo do conhecimento que sdo utiliza-
das para tomada de decisdo nas grandes organizagdes (DIAS; BELLUZZO, 2003).

O termo informagao esta cada vez mais associado a outros termos, como informagao cien-
tifica, tecnoldgicas e para negocios. E primordial distinguir cada um desses termos, pois sdo defi-

nidos para a autora Jannuzzi (1999) como o tripé da competitividade global.
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2.1 INFORMACAO CIENTIFICA E TECNOLOGICA

Os termos Ciéncia e Tecnologia atualmente estio bem sedimentados. Sabe-se que a in-
formagdo cientifica ¢ o insumo para desenvolvimento cientifico e tecnologico de um pais. Este
tipo de informagao surge por meio de metodologias cientificas de estudos e pesquisas e sdo arma-
zenadas em grandes bancos de dados e portais de periddicos.

De acordo com Roche apud (JANNUZZI, 1999, p. 31) o termo ciéncia possui duas for-
mas de entendimento, uma concreta, que “denota a comunicagdo de pesquisadores cientificos”, e
outra abstrata, que “designa o conjunto das idéias que resultam da investigagdo”. As autoras Dias
e Belluzzo (2003, p. 35) definem informagao cientifica como conhecimento resultante da pesqui-
sa que se acrescenta ao entendimento universal existente.

A partir destes exemplos, a informacao cientifica esta relacionada com a investigacao, i-
déias, intelecto e resultados que estdo normalmente explicitas ou implicitas na conceituagdo de
ciéncia. Informacgdes cientificas sdo exemplificadas como periodicos cientificos, artigos, mono-
grafias, teses, dissertagdes, estatisticas, anais, pesquisas cientificas.

Garantir a qualidade dos produtos e servigos ofertados no mercado envolve informagdes
de todos os tipos, como informacgdes tecnoldgicas. Para gerenciar a grande quantidade de infor-
magoes, varios artificios estdo sendo desenvolvidos por diferentes paises para mensurar a infor-
macgao com criagao de mecanismos que possibilitem controle, troca e disseminag¢do da informa-
cao.

No século XXI além da grande massa informacional ha também o crescimento da infor-
matica. Organizagdes empresariais estdo cada vez mais agregando valor a informagdo. Grandes
fluxos informacionais estdo sendo gerados, selecionados, tratados, armazenados e acessados. Para
a capacitagdo das organizacdes empresariais a informagao precisa esta adequadamente organiza-
da.

Sobreviver no mercado competitivo procedera da capacitagdo e obtencao de informagdes
estratégicas. “A informacao tecnoldgica € o recurso mais importante da sociedade, € resultante de
estudos e pesquisas, envolvendo recursos humanos cada vez mais especializados, recursos finan-
ceiros, vontade politica e um meio cultural favoravel ao desenvolvimento cientifico e tecnologi-

c0” (SANTOS apud VALENTIM, 1997, p.16).
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Define-se informagao tecnologica como “todo tipo de conhecimento relacionado com o
modo de fazer um produto ou prestar um servigo, tendo como objetivo a sua colocagdo no merca-
do” (DIAS; BELLUZZO 2003, p. 35).

Valentim (1997, p. 19) cita conceitos de autores que definem a informagdo tecnoldgica

como:

a) a informacao tecnoldgica ¢ definida sendo “todo conhecimento de natureza técnica, eco-
ndmica, mercadologica, gerencial, social que favoreca o progresso na forma de aperfeigo-
amento e inovagdo” (AGUIAR, PACHECO apud VALENTIM 1997, p. 19).

b) a informagdo tecnologica € “o conhecimento cientifico, técnico, administrativo indispen-
savel para a eficiente operagdo do sistema produtivo de uma empresa industrial” (ASA
FUJINO apud VALENTIM 1997, p. 19).

De acordo com essas duas defini¢cdes a informagdo tecnoldgica esta relacionada com a i-
novagao e esta diretamente ligada a tecnologia.O conceito de inovagao tecnologica esta associado
com o conceito de capacitagdo tecnoldgica, ou seja, para as empresas se capacitarem poderao
absorver novos conhecimentos, o que ocorrerd por meio da informagao tecnoldgica, segundo Va-
lentim (1997).

Para as organizagdes empresariais se desenvolverem tecnologicamente e economicamen-
te, o principal suporte ¢ a informacdo, na qual necessita de gerenciamento, equipe de pessoas
capacitadas para recuperar, tratar ¢ disseminar. Muitos paises, como o Brasil, ndo reconhecem a
importancia no investimento na informagao, estes estdo priorizando a tecnologia como solugio. E
desafiador nestes paises solucionar problemas visto que estes ndao t€ém suporte informacional para
capacitar os tecnologos e pesquisadores.

Deve-se ressaltar que a informatica nao ¢ a tinica solucdo para os problemas informacio-
nais. A informagdo e a tecnologia sdo aliadas fundamentais para a inser¢do de organizagdes em-

presariais capacitadas, competitivas e inovadoras no mercado globalizado.
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2.2 INFORMACAO PARA NEGOCIOS

Com a globalizagdo, as organizagdes empresariais necessitam de informagdes para nego-
cios como informagdes estratégicas, mercadoldgicas, financeiras, juridicas e outras para garantir
suporte e alcangarem o sucesso no mercado.

Informagdes para negdcios sao “informagdes que subsidiam o processo decisorio de ge-
renciamento das empresas industriais, de prestacdo de servigos comerciais, nos seguintes aspec-
tos: companhias, produtos, finangas, estatisticas, legislacdo e mercado” (MONTALLI; CAM-
PELLO 1997 apud DIAS; BELLUZZO p.37).

A autora Cedon (2002, p.30) apresenta varias informacdes que podem ser consideradas in-

formagdes para negocios como:

a) informacdes mercadolégicas: analises de fatias de mercado, padrdes de consu-
mo e gastos de consumidores, estudos de seus comportamento e estilos de vida, pesqui-
sas de opinido, informagdo sobre investimento em propaganda por diversos setores e
medidas de audiéncia de canais de radio e televisao;

b) informacdes financeiras: desempenho financeiro de empresas, mercado finan-
ceiro e outras informagdes para investimento, disponibilidade de assisténcia financeira,
taxas de cambio, custo de crédito etc.;

c) informacodes estatisticas: recenseamentos, indices econdmicos ou estatisticas
sobre industrias;

d) informacdes sobre empresas e produtos: histérico de uma empresa, diretorios
com perfis de empresas e informagdes sobre fusdes e aquisi¢des;

e) informacoes juridicas: leis e regulamentacao de impostos e taxacdes.

f) informacio estratégica: “refere-se ao conhecimento das tendéncias do mercado,
das conjunturas econdmicas que afetam o comportamento do mercado, das empresas
fornecedoras de insumos, matérias-primas e produtos concorrentes, das organizagdes
concorrentes, em implantagcdo ou em expansdo e do seu ambiente operacional” (MAR-
CHAND 1999 apud DIAS; BELLUZZO 2003, p.36);

Nas grandes organiza¢des empresariais a informagao exata na hora certa ¢ um fator cruci-
al para o seu sucesso no mercado. Oficios, informagdes de empresas concorrentes, fornecedores,
oportunidades comerciais, sao as diversas fontes de informagdes para uma organizagdo gerenciar
e exercer suas tarefas.

A informagdo para negocios € essencial para o processo de tomada de decisdo dos geren-
tes, reducao de incertezas, pesquisa de novas tecnologias, capacitagdo e busca de informagdes
estratégicas a fim de superar a competitividade.

O quadro a seguir ird definir as informagdes cientificas, tecnoldgicas e para negdcios nas

organizacdes segundo Dias; Belluzzo (2003, p. 40):
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QUADRO 2- Informagao nas organizacgdes

Classificacio Dimensoes Objetivos Fontes
QUANTO A NA- FORMATO PESQUISA e Bases ¢ bancos de da-
TUREZA dos

Informacdo cientifica

eresultante da investi-
gacgdo cientifica

Informagado tecnolo-
gica

erclacionada aos pro-
dutos/ servigos e
seus mercados

2

QUANTO A FUN-
CAO

Informacao estratégi-
ca

erelacionada aos ma-
cro € micro ambi-
entes organizacio-
nais

Informacgoes para
negocios

esubsidia o gerencia-
mento das organi-
zagoes

e oral x documen-
tado

e textual x audiovi-
sual/ multimi-
dia

e base papel x ele-
trénica

LOCAL
e interna x externa
NIVEL

¢ informagao bruta

e informagdo orga-
nizada

e informagao trata-
da

e informagao avan-
cada

STATUS

e pessoal x impes-
soal

e formal x informal

¢ publicacdo aberta
X nao-
publicada/ con-
fidencial/ secre-
ta

e monitoramento de
mercado e co-
nhecimento das
descobertas, in-
vengodes e inova-
¢coes

e analise de tendén-
cias e de merca-
do

e tomada de decisdo/
gerenciamen-
to/resolucao de
problemas

e avaliagdo do esta-
do da arte

e P&D de processos
e produtos

MELHORIA
CONTINUA

¢ Defini¢do de obje-
tivos, metas,
mercado

e Memoria técnica

e Instrugdo e treina-
mento

e Processo operacio-
nal

¢ Procedimentos
para aberturas,
registro e fecha-
mento de empre-
sas

¢ Bases de patentes

¢ Bases de normas técni-
cas

e Literatura cientifica

e Relatorios técnicos,
teses e pesquisas

e Documentos internos

e Manuais técnicos

e Literatura comercial

e Leis, regulamentos e
codigos

e Estatisticas e indicado-
res econdmicos e em-
presariais

e Cadastros de especialis-
tas, istituigdes e em-
presas

e Catéalogos de produtos e
servicos

¢ Publicagdes governa-
mentais

¢ Organizagdes cientifi-
cas ¢ institui¢oes de
pesquisa

e Servigos de informa-
¢ao, bibliotecas, cen-
tros de documentacgdo

e Associagoes profissio-
nais e comerciais

e Cursos, feiras e eventos

e Sistemas especialistas

Fonte: Dias; Belluzzo (2003 p. 40):



19

3 GESTAO DA INFORMACAO

Na sociedade existem diversas organizacdes empresariais e industriais com grandes fluxos
informacionais. A maioria dos administradores defende que a tecnologia ¢ a solugdo de organizar
o ambiente informacional de uma organizagdo empresarial, investindo tecnologias de alto custo,
grandes bancos de dados, por meio de redes de computadores e grandes e complexos sistemas
informacionais com altos custos financeiros.

A tecnologia facilita o gerenciamento da informagdo, mas nao ¢ a solug¢do de todos pro-
blemas informacionais. Grandes sistemas informacionais sdo confusos e geralmente ndo alcan-
cam os objetivos da organizacdo. Analisar as formas como as pessoas criam, distribuem, compre-
endem e usam a informagao, sdo fatores principais para gerenciar um ambiente informacional.

Gerenciar informagdes nao significa dar énfase na geracdo e distribui¢do de enormes
quantidades de informagdo, mas sim o uso eficiente em quantidades pequenas. Ao gestor da in-
formacao cabe administrar o ambiente informacional de uma empresa planejando e interpretando
informacdes pequenas e especificas para cada grupo de pessoas (DAVENPORT, 1998).

Gestao da informacao pode ser definida como todas as agodes relacionadas a "obtengdo da
informag¢do adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, a um custo adequado, no tempo
oportuno, em lugar apropriado, para tomar a decisdo correta" (VALENTIM, 2002).

Acompanhando o ponto de vista da autora, a gestdo da informagao esta focada em:

a) prospecc¢ao, selecdo e obtencdo da informagao;

b) mapeamento e reconhecimento dos fluxos formais de informagao;

c) tratamento, analise e armazenamento da informagao utilizando tecnologias de informagao;
d) disseminagdo e mediagdo da informagdo ao publico interessado;

e) criacdo e disponibilizagdo de produtos e servigos de informagao.

A gestdo da informagado ¢ planejar, organizar e distribuir informagdes, de forma que essas
informagdes sejam usadas para gerir estratégias e obter vantagens competitivas no mercado em-

presarial. Conforme Ponjuan Dante (1998 apud MARCHIORI, 2002, p. 74):

A gestao da informagdo deve incluir, em dimensdes estratégicas e operacionais, 0s me-
canismos de obtengdo e utilizagdo de recursos humanos, tecnologicos, financeiros, ma-
teriais e fisicos para o gerenciamento da informacao e, a partir disto, ela mesma ser dis-
ponibilizada como insumo til e estratégico para individuos, grupos e organizagdes.
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Em uma sociedade globalizada, o gestor da informacao devera criar conjuntos de fungdes
e qualificagdes para desempenhar o trabalho de maneira eficiente para a organizagdo empresarial

e obter vantagens competitivas no mercado como:

O gestor da informag@o deve conceber uma idéia global dos seus mercados, dos seus
clientes e fornecedores, das praticas comerciais, dos habitos e costumes que formam a
cultura na qual esta inserido o seu negdcio e também como seu negocio interage e ¢ afe-
tado pelo restante da sociedade. Deve ainda compreender, em grandes linhas, no que
consiste a atividade de gestao e qual o seu papel (RAMOS, 1996).

Gestao da informagdo gerencia os diferentes tipos de informagdes usadas na organizagao,
dinamizando os fluxos informacionais e fornecendo a informagao exata para a pessoa certa a fim
de ter vantagens mercadologicas.

Segundo Carvalho e Longo (2002, p. 114):

Gerenciar as informagdes, como recurso dentro das organizacdes, implica verificar as
necessidades informacionais e passar pela coleta, armazenamento, distribui¢do, recupe-
racdo e uso da informagfo. Torna-se, assim, necessario buscar metodologias e ferra-
mentas para coletar e registrar dados a fim de possibilitar a elaboracdo e o tratamento da
informagfo, sua analise e contextualiza¢do, gerando conhecimento, para subsidiar o
processo decisorio.

Para Davenport (2004, p. 20), “a causa do problema informacional esta no fato de que a
maioria dos programas de TI (Tecnologia da Informagao) negligencia o aspecto humano na equa-
¢do da informacao - ou seja, levam pouco em conta o tipo de informagao que as pessoas buscam
ou da qual necessitam, ou como a utilizam”.

O servigo de Disseminagao Seletiva da Informagao, inserido como técnicas e métodos da
gestdo da informacao ¢ 1til para otimizar o fluxo de informagdo nas empresas e atender suas de-
mandas. Por meio da comunicagdo via e-mail ou preenchimento de formularios solicitando in-
formacgdes que os funcionarios necessitam com freqii€ncia, o gestor sera o mediador da organiza-
cao empresarial com fontes de informacgdes relevantes para a necessidade informacional da insti-
tuicdo. Assim em um tempo estipulado a equipe de profissionais recebera um boletim personali-
zado de acordo com o perfil preenchido, contendo informacgdes relevantes e completas.

Portanto, gerenciar a informacao significa utilizar praticas simples, confiar no potencial
dos profissionais que trabalham na organizagdo, mapear informagdes na empresa. Utilizar a tec-
nologia ¢ necessario, mas nao ¢ a solugdo. Grandes e complexos sistemas informacionais, nao sao
aproveitados completamente. A comunica¢do também ¢ um fator crucial para identificar, e ge-

renciar um ambiente informacional, a fim de disseminar a informagao exata, na hora certa.
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3.1 SERVICOS DE INFORMACAO

Definem-se servigos de informagao como atividades intangiveis (ndo podendo ser materi-
alizado), e impossiveis de ser armazenado, que disponibilizam produtos para a satisfagao de cli-
entes, que € a parte integrante na formagdo e execucdo de um servigo. “Além de serem instru-
mentos para DSI, os servigos e produtos podem ser considerados como o resultado de todo o pro-
cesso de gestdo de informagao”, conforme Borges (2007, p.116).

Os servigos informacionais tém como caracteristicas canais de auxilio ao usuario na busca
de informacao ou na satisfacdo de suas necessidades, também podem ser considerados interface
direta entre a informagao e o usuario e também atividades que tém a fun¢ao de identificar, aquisi-
¢do, processamento e difusdo de informagao.

Os servigos de informacgdo podem ser divididos em dois grupos, como servicos de aten-
dimento e servigos de antecipagdo. Os servigos de atendimento “sdo servigos desenvolvido sob
encomenda para atender a demanda especifica de usuarios, como exemplo, o servico de levanta-
mento bibliografico” (BORGES, 2007). J& os servicos de antecipagdo conforme a mesma autora,
“visam atender as necessidades informacionais dos usuarios, antes mesmo delas se tornarem de-
mandas explicitas de informagdo, apontando possibilidades futuras aos mesmos, como exemplo,
os servigos de disseminacdo seletiva da informagao”.

Tanto em bibliotecas como nos mercados empresariais, as atividades gerenciais sdo exer-
cidas e praticadas por meio das informacdes adquiridas. A sociedade passa agregar valor aos ser-
vicos e aos produtos. Isso acontece porque atualmente os servigos informacionais sdo diferencia-
dos, “que os torna mais atraentes aos olhos dos consumidores, em termos de qualidade, rapidez,
durabilidade, assisténcia ou pre¢o” conforme Tarapanoff, Araujo Junior; Cormier (2000, p. 93).

Para estes autores a agregagdo de valor a informagdo também envolve as atividades do bi-
bliotecario que inclui treinamento, trabalho especializado e atendimento a consultas dos usuarios
sobre selecdo de fontes de informagao, desenvolvimento de estratégias de pesquisa/busca, avalia-
¢do da informagao.

No Quadro 3 relaciona as caracteristicas dos servigos, processos e do profissional da in-

formagdo em relagdo aos servigos informacionais:



22

QUADRO 3- Sintese das caracteristicas e dimensdes de um servi¢o de informagao

Caracteristicas de

Dimensdes da qua-

Processos/Atividades do

Competéncias humanas

um Produto/Servico lidade atendimento
Recepcio Performance
e intangibilidade e ambiente fisico e analisar e expressar a de-
e impossibilidade QUALIDADE TEC- | e atitudes e apresentagio manda em linguagem adequada
de armazenamento NICA pessoal e precisa

e inseparabilidade
(simultaneidade da
produgio, distribui-
¢do e consumo)

e variabilidade
(menor padronizacao
e uniforme)

e relacionamento
estreito entre forne-
cedor e cliente

e complexidade de
produgdo

(atributos do produto)

® custo
e prazo
e confiabilidade

QUALIDADE FUN-
CIONAL

(atributos do relacio-
namento)

o relagdo com clien-
te
e desempenho hu-
mano

e procedimento de atendi-
mento: rapidez no acesso e
fornecimento de informagdes
e confiabilidade

e personalizagio

e comunicagdo produtiva
(entendimento das necessida-
des e expectativas dos clien-
tes)

e adequacdo da linguagem
natural a linguagem do siste-
ma

NEGOCIACAO E ELABO-
RACAO DA RESPOSTA

e prazo e nivel da resposta
o fontes de informacédo
adequadas a area de interesse
e competéncia

e experiéncia

e seguranga

ENTREGA DO PRODU-
TO/SERVICO

e acompanhamento pds-
entrega

e avalia¢do do resultado
apresentado

e implementacdo de melho-
ria continua dos produ-
tos/servigos

e controle e garantia da
qualidade

e identificar fontes adequadas,
digitais e eletronicas, para cole-
ta de dados e informagdes uteis
e Jocalizar, examinar e sele-
cionar fontes

e interpretar, analisar, sinteti-
zar e avaliar a informagdo cole-
tada (compulsdo, tratamento e
analise da informagao para
transformar em inteligéncia)

e apresentar € comunicar o
resultado da pesquisa nos pra-
zos estabelecidos

e avaliar os resultados dos
processos/atividades

e interesse em conhecer coisas
novas/aprendizado continuo

e acessibilidade/boa vonta-
de/postura pro-ativa e flexibili-
dade

e determinagdo para o traba-
lho em equipe e em rede

e reacdo/altitude positiva para
escutar e responder perguntas

e capacidade de transformar
conhecimento em resultados
praticos/pensamento 16gico

e conhecimento de técnicas de
pesquisa para busca, recopila-
¢20, organizagao e recuperagao
da informacgdo com uso de no-
vas tecnologias da informagdo e
comunicagao

e agregacao de valor a infor-
macao

Fonte: Dias; Belluzzo (2003 p. 61)
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4 DISSEMINACAO SELETIVA DA INFORMACAO

O servigo de Disseminagdo Seletiva da Informagao ¢ uma atividade personalizada que se-
leciona e fornece informagdes atualizadas a um publico especifico difundindo e proporcionando
interacdo entre o gestor da informacao, usuario e sistema em que o servico foi implantado.

Este servigo inicialmente era prestado principalmente por bibliotecas especializadas, de-
vido ao numero limitado de usudrios. Era elaborado manualmente com base no acervo local de
periddicos divulgando titulos e resumos e disponibilizando-os para uma quantidade limitada de
usuarios. Conforme Lima et al (2001) “O servigo de DSI surgiu com o objetivo de minimizar os
esforgos dos cientistas na busca e recuperagao de informagdes relevantes, para o trabalho de pes-
quisa e desenvolvimento™.

As bibliotecas na época de 60 utilizavam os seguintes servi¢os de alertas como Longo
(1979) descreve a seguir:

a) rodizio de periodico entre usuarios da biblioteca;

b) jornais murais;

c) listas de aquisicao dos materiais bibliograficos adquiridos na biblioteca;

d) tiras de papéis com determinadas informagdes que chamassem a atencao dos usuarios.

O DSI sendo um servigo de alerta, fornece informagao de forma oportuna e dindmica so-
bre os ultimos documentos e publica¢des incorporados a cole¢do de uma unidade de informagao,
com objetivo de atrair a atengdo da comunidade potencial para as informagdes existentes dentro
ou fora da unidade.

Para se ter o controle das informagdes, o bibliotecario segundo Longo, utilizava ficharios,
que direcionava a informagao necessaria para cada usuario. Para Lima et al (2001, p.197), “com o
surgimento dos sistemas informatizados e das bases de dados especializadas, as bibliotecas de-
senvolveram servicos automatizados de disseminagdo de informagdes”. Assim as informagoes
poderiam ser distribuidas a um niimero maior de usudrios por meio de e-mails.

O servigo de Disseminagdo Seletiva da Informagao ¢ definido para Robredo (2005, p. 10)

como:

Servigo personalizado que canaliza para o usuario informagdes selecionadas corrente,
de acordo com o seu perfil de interesse. O usuario recebe periodicamente (com ou sem
resumos) dos documentos que foram publicados recentemente no seu campo de ativida-
des. E um servigo de alerta regular e periédico de busca e recuperagio da informagao,
que se realiza sobre um numero relativamente limitado de registros bibliograficos re-
centes.
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Para Silva Borba (apud NASTRI, 1986), “o servigo de DSI ¢ um canal de comunicacao
entre os documentos indexados em um arquivo e o usudrio no qual se adota critérios para disse-
minar informagdes de acordo com os perfis dos usuarios ja pré-estabelecidos”.

Segundo Nocetti (1980, p. 15) “o servico de DSI ¢ aquele que fornece aos usuarios listas
de referéncias bibliograficas com intervalos periddicos, relacionada a sua area de interesse”.

O servigo de DSI tem por objetivo prover a cada usuario, inscrito em uma lista personali-
zada, os novos trabalhos, periddicos e informagdes utilitarias que deram entrada em uma bibliote-
ca ou banco de dados. Assim, cada usuario inscrito recebe um diferente conjunto de informagdes
referenciais, dependendo de seus interesses particulares.

De acordo com o ponto de vista de Nocetti (1980), o quadro abaixo relaciona a importan-

cia do servi¢o de DSI para os usudrios, profissionais da informagao e a institui¢do mantenedora:

QUADRO 4- Importancia do servico de DSI

USUARIOS PROFISSIONAIS DA IN- | INSTITUICAO MAN-
FORMACAO TENEDORA
Carater personalizado Redugao de tempo nas bus- | Beneficios gerados do
cas de informagao servigo de DSI

Redugao de tempo na busca | Elaboragdo de listagens es- | Maximizagao do aprovei-
de documentos informacio- | pecializadas tamento dos recursos hu-
nais. manos ¢ documentarios
Recebimento de informa- Canalizagao do servigo Atender as necessidades
cOes atualizadas dos usuarios
Facilidade que os usudarios
conseguem preparar seus
arquivos pessoais.

O DSI se adapta com as novas tecnologias, sujeito as mudangas sempre que necessario,
sendo um excelente procedimento para os gestores das informacdes conhecerem as necessidades
informacionais dos individuos de uma organizacao.

A disponibilizacdo de servigos personalizados individuais ou em grupos esta cada vez
mais presente e a agregacao de valor ¢ indispensavel para se manter a qualidade e a competitivi-

dade dos produtos/ servigos oferecidos.
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4.1 PROCESSO E GERENCIAMENTO DO SERVICO DE DISSEMINACAO SELETIVA DA
INFORMACAO

Na sociedade as unidades de informacao e seus servigos dentre eles o DSI, sdo importan-

tes mecanismos de coleta, organizagdo e distribuicdo das informagdes necessarias para ao sucesso

do negdcio de qualquer organizagao.

A implanta¢ao do servigo de DSI constitui de varios processos como a selegdo, analise,

indexagdo dos documentos, construcao de perfis dos usuarios e abordagens que divulguem e dis-

tribuem informagdes periodicamente.

As etapas do processo de operacionalizagdo de um servico de DSI sdo conforme, Nocetti

(1980 apud LIMA et al):

a)

b)

levantamento do perfil de interesse dos usuarios - descri¢do da qualificagdo, especialida-
de, necessidades e interesses dos usuarios;

analise e tradugdo dos perfis — atribuir palavras-chave e descritores pelo sistema, que faci-
litem a recuperagdo no sistema;

arquivamento dos perfis - armazenamento no sistema dos perfis dos usuarios;

recuperacao da informagao - realizada por computador, pelo confronto dos perfis dos usu-
arios com a base de dados;

controle de qualidade — avaliar os resultados obtidos, a fim de identificar possiveis erros
de estratégia e de linguagem;

disseminacdo aos usuarios — enviar listagens e ficha de avaliagdo, ap6s os controles de
expedigao.

Por ser um servico personalizado e atualizado o DSI ¢ também interativo e pode ser modi-

ficado e adaptado conforme as novas perspectivas e necessidades do usuario. O bom desempenho

do servigo DSI depende da construcao dos perfis:

A melhor forma de construir um perfil € através de entrevista pessoal com o usuario, na
qual é feita uma narrag@o por escrito do seu campo de atuagido onde também sdo subme-
tidas palavras-chaves e referéncias que melhor definam o seu interesse especifico.

(LONGO 1979, p. 85).

A construgdo dos perfis utiliza-se como método de coleta de dados entrevistas, formula-

rios que sdo registrados dados cadastrais (nome, enderego, telefone, e-mail, etc.) e dados temati-
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cos (indicadores para facilitar a estratégia de busca e o desenvolvimento do vocabulario, como
uma sintese descritiva sobre a pesquisa, produto, servi¢o, processo, area de negocio, que possibi-
lite a delimitacdo do campo de interesse; descritores; referéncias bibliograficas relevantes; etc),
estes podem ser preenchidos manualmente ou on-line. (LIMA et al, 2001).

O bom desempenho do servigo de DSI dependera da organizacao e do planejamento estra-
tégico dos perfis dos usuarios. Para atender as necessidades dos usuarios o servico além de buscar
informacgdes relevantes para estes, cabe também utilizar novas tecnologias e principalmente da
comunicacao para ter um papel satisfatorio.

Ap6s o levantamento de informagdes os perfis de interesses dos usudrios devem passar
por um processamento técnico, transformando na linguagem compativel ao sistema. Lima et al

(2001, p. 200) descreve também:

Além dos aspectos técnicos a implanta¢do de um servigo de DSI requer, também, o de-
senvolvimento de operagdes gerenciais, como a implantagdo de sistema de fluxo conti-
nuo de diagndstico, planejamento, operacionalizagio e avaliagdo; a definigdo de contro-
les administrativos relacionados ao registro do usuario, arquivo de perfis, dados estatis-
ticos de atendimento, relatorios, manual de procedimentos, avaliagdo de qualidade das
disseminag¢des realizadas, entre outros.

O usudrio devera ser informado sobre as vantagens e desvantagens do sistema, seus obje-
tivos, como funciona, qual a cobertura dos dados disponiveis e esclarecimentos gerais sobre ques-
toes de exaustividade que € a relagdo entre o numero de documentos pertinentes fornecidos em
resposta a uma pergunta, e o numero total de documentos que responderiam a pergunta formulada
e relevancia que ¢ a probabilidade dos itens encontrados coincidirem com as exigéncias do leitor.

Gerenciar um servigo de DSI envolve diversos procedimentos como prover controle de
gerenciamentos internos, como gerenciamentos dos recursos humanos na unidade de informacao
e prover treinamento tanto de funciondrios como de usuarios.

Gerenciar o fluxo de informacao ¢ um fator essencial para o funcionamento do servigo de
DSI. Este ¢ um dos servigos que sao eficazes para resolver o problema de excesso e falta de in-
formagdo em uma organizagdo. Visto que a informag@o € a base para a tomada de decisdes ge-
renciais e operacionais ¢ vantajoso otimizar o fluxo de informagdes dentro da organizagao.

O gerenciamento e seletivizagdo do fluxo de informagdes sejam em uma organizagdo ou
em uma unidade de informagdo, solucionardo diversos problemas de excesso de informacao.

Como a filtragem de informagdes requer muita atengdo e habilidade de discernir quais destas sao
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relevantes € necessario um profissional da informacao qualificado que seja encarregado de fazer
esse gerenciamento.

No servigo de Disseminagao Seletiva da Informacao apos a filtragem ¢ feito o tratamento
da informacao e depois a distribui¢do para os perfis de usuarios que recebem informagdes rele-
vantes.

O servi¢o de DSI foi com o decorrer dos anos sendo inseridos nas atividades biblioteca-
rias automatizadas e transferidos mais tarde para os sistemas em linha. Com o avango das tecno-
logias de informagao, este tipo de servico deixou de ser apenas bibliografico e diferentemente das
bases de dados textuais, passou a acrescentar informagdes recebidas a partir de diversos recursos
com novas fungoes de disseminagao seletiva.

Assim, com as mudangas introduzidas pela tecnologia, o servigo de DSI foi sendo grada-
tivamente incorporado aos formatos eletronicos. Inicialmente com o surgimento das bases de
dados em CD-ROM, a partir da década de 80, as pesquisas bibliograficas ganharam em agilidade
e aumentaram as chances de se obter resultados satisfatorios (ALMEIDA, 2008, p.3).

Atualmente hé diversas fontes de informacdes eletronicas que podem ser consultadas para
obter informagdes relevantes, de acordo com Funaro; Carvalho; Ramos ([s.d.]), sdo:

a) bancos de dados eletronicos , como o IBICT (Instituto Brasileiro de Ciéncia e Tecnologia,
que possui diversos produtos/servicos, ente catalogo coletivo nacional para localizagdo de
material bibliografico ndo disponivel na biblioteca de origem do pesquisador e também a
solicitacao de fotocopias;

b) bibliotecas virtuais,

¢) SciELO (Scientific Electronic Libraries Online): Biblioteca Virtual que abrange uma co-
lecao selecionada de periddicos cientificos brasileiros com textos completos dos artigos;

d) PROSSIGA (CNPq): Base de dados em Ciéncia e Tecnologia de informacao e comunica-

¢do para a pesquisa.

Entre as vantagens o servigo de DSI se destaca por reduzir consideravelmente do tempo
gasto pelos usudrios durante a pesquisa, o maior uso da colecdo das unidades de informacao pelos
usudrios e incentivar uma mudanca comportamental do profissional da informagado que passa a ter

uma postura mais ativa em relagdo ao usudrio.
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O servigo de DSI continua tendo um alto indice de aceitagdo entre os pesquisadores e u-
suarios de bibliotecas apesar das facilidades oferecidas pelas diversas opgdes de ferramentas de
busca disponiveis gratuitamente na Internet.

O grau de relevancia da informagao recuperada por meio de um DSI ¢é bastante superior as
encontradas nas pesquisas bibliograficas realizadas pelo proprio usuario, sem contar com o auxi-
lio de sistemas de filtragem ou a intermedia¢do de um profissional habilitado.

A comunicagdo ¢ um fator essencial para desempenho do servigo, quanto maior for a inte-
racdo entre bibliotecario e usuario melhor sera a elaboracdo dos processos do DSI, possibilitando
ao bibliotecério identificar as necessidades informacionais existentes e criar estratégias a fim de
recuperar e seletivar a informagao desejada para o usuario.

Para que as unidades de informagdes possam satisfazer as necessidades de seus clientes ¢
indispensavel que a postura do gerente seja pro-ativa. Diversos métodos como estudos de usua-
rios, perfis, uso de tecnologias, aprimoramento profissional e educagdo continuada sdo aplicados
com o intuito de obter informagdes relevantes para disponibilizar servigos e produtos com quali-
dade e inovagao.

O oferecimento de servicos de DSI personalizados individuais ou em grupos estdo cada
vez maiores € a agregacao de valor ¢ indispensavel para se manter a qualidade e a competitivida-

de dos produtos/servicos oferecidos.
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5 FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI DE DESENVOLVIMENTO GERENCIAL
(FATESG)

O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) surgiu em Goias em 1952, com
a construcao da primeira Escola Senai GO — que atualmente ¢ a Faculdade de Tecnologia Senai
Roberto Mange, em Anapolis. Na época, eram oferecidos apenas cursos profissionalizantes basi-
cos como de mecanico, serralheiro, carpinteiro e pedreiro.

Atualmente o SENAI atua em todo o Estado de Goias nas areas de Educacdo Profissional
e Tecnologia Industrial. Integrante do Sistema Federagdo das Industrias do Estado de Goias (FI-
EQG), a instituicao atualmente ¢ aliada das empresas que buscam na tecnologia e na inovagao mai-
or competitividade em um mercado globalizado.

O SENAI de Goias disponibiliza servigos para as empresas, informagdes tecnologicas,
prestacdo de servigos técnicos especializados, assessoria técnica e tecnologica. A instituicao dis-
poe de faculdades, escolas, nticleos de ensino a distancia e unidades moéveis.

O SENAI tem como missao promover a educagdo profissional e tecnoldgica, a inovagao e
a transferéncia de tecnologias industriais, contribuindo para elevar a competitividade da industria
brasileira.

Subordinada ao SENAI a Faculdade de Tecnologia SENAI de Desenvolvimento Gerenci-
al (FATESG), foi fundada em janeiro de 1979, primeiramente como Centro de Supervisao e Ge-
réncia (CSG), passou a ser chamada como Centro de Treinamento de Supervisores e Gerentes
(CETRESG), tornando-se em abril de 2004, Centro de Educagdo Tecnoldgica SENAI de Desen-
volvimento Gerencial (CET SENAI CEDESG). Somente no dia 25 de janeiro de 2005 foi creden-
ciada pelo MEC como Faculdade de Tecnologia SENAI de Desenvolvimento Gerencial — FA-
TESG.

Como Instituicdo de Ensino Superior (IES) as a¢des desenvolvidas na unidade sdo volta-
das para Educagd@o Profissional, como a P6s-Graduacdo e Superior de Tecnologia. Também pro-
move agdes nas seguintes modalidades como aperfeicoamento, habilitagdo e qualificagdo profis-
sional que podem ser desenvolvidas na forma presencial e/ou a Distancia.

A FATESG executa também Servigos Técnicos € Tecnoldgicos — STT (Assessoria € As-
sisténcia Técnica e Tecnolodgica - ATT e Informagao Tecnoldgica — IT) objetivando a melhoria

de processos, desenvolvimento tecnoldgico € humano.
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A FATESG esta localizada na Rua 227-A, n® 95, Setor Leste Universitario, Goiania, Goi-
as. O seu sitio ¢é: fatesg.senai@sistemafieg.org.br, www.senaigo.com.br. A Instituicdo visa aten-
der as necessidades dos setores produtivos aproximando conhecimento, informagdes para as em-

presas e industrias.

5.1 BIBLIOTECA DA FATESG

A Biblioteca da FATESG ¢ universitaria e tem como finalidade proporcionar informagao
e documentagdo disponivel ao ensino e a pesquisa dos alunos do curso superior, técnico e profis-
sionalizante, dos colaboradores e da comunidade escolar. Possui acervo nas areas informatica,
administragao/gestdo, logistica, direito e literatura.

A organizagdo do acervo da biblioteca adota a Classificagdo Decimal de Dewey (CDD) ¢
catalogado com base no Codigo Anglo Americano de Catalogagdo (AACR-2). O acervo ¢ aberto
aos colaboradores e professores e fechado para alunos e a comunidade geral para pesquisa.

O acervo ¢ composto por 1.603 titulos e 3.396 exemplares, divididos em acervo geral (li-
vros € monografias), cole¢do de periodicos (revistas, jornais etc.), cole¢do de referéncia (diciona-
rios, enciclopédias etc.) e multimeios (CDs, DVDs, CD-ROM).

A Biblioteca proporciona gratuitamente o acesso aos computadores e a Internet somente a
alunos da faculdade, professores, colaboradores e a comunidade escolar, para pesquisas e ensino.
O horério de funcionamento no periodo letivo ¢ das 7 h 30 min as 22 h de segunda a sexta feira e
no sabado das 8 h as 12 h.

O sistema utilizado pela unidade ¢ o software Pergamum, possibilita empréstimo, devolu-
¢oes, cadastro de usuarios, emite relatérios, homepage com canal de divulgagdo dos produtos e
servigos prestados da Biblioteca aos usuarios, como o catalogo da colecdo, servigo de emprésti-
mo, acesso as bases de dados e outros.

A Biblioteca da FATESG oferece varios servigos como servigos de referéncias; nucleo de
material didatico, a bibliotecaria e os funcionarios recebem os materiais dos professores, norma-
lizam, encaminham para reprodu¢do e disponibiliza para os professores no padrao do SENAI,
orientacdo dos alunos quanto a normalizagdo de trabalhos académicos. Dentre os servigos que a

unidade realiza se destaca o servi¢o de Disseminagdo Seletiva da Informacao que fornece infor-
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magoes sobre os ultimos documentos e publicagdes incorporados no acervo, tanto para funciona-

rios como para alunos.

5.1.1 Servico de Disseminacao Seletiva da Informaciao da FATESG

O servigo de DSI esta sendo realizado na Biblioteca por meio do enderego eletronico da
unidade de informagdo. Quando o aluno realiza a inscri¢do na biblioteca, este preenche uma ficha
(ANEXO A), que visa buscar dados pessoais, o curso que esta matriculado e o endereco eletroni-
co. A partir desses dados e principalmente pelo curso, ¢ feita a disseminag@o das informagdes de
acordo com as areas tematicas. Cada curso possui grupos de enderecos eletronicos somente dos
usuarios que se cadastraram na biblioteca.

O software da Biblioteca Pergamum que possui campos para realizar o servigo de DSI e
elaboragdo dos perfis até o presente momento estes campos estao desativados. O software permi-
te a elaboracdo de perfis individuais encaminhando aos usuérios novas aquisi¢des de livros e pe-
riodicos incorporados ao acervo da unidade.

O servico de DSI da biblioteca busca informacgdes de logistica, administracdo, de redes de
computadores. O servigo envolve uma série de fatores como coleta da informacgao, indexagao,
normalizacdo e divulgagdo aos usudrios. Para divulgar os periédicos e jornais da biblioteca sdao
retirados artigos de revistas e jornais relacionados com a tematica dos cursos da FATESG e en-
caminhados para os enderegos eletronicos de alunos e funciondrios.

O servigo de DSI torna os usudrios mais proximos da biblioteca, uma vez que passam a
utilizar seus servigos. Com isso pode-se perceber maior agregacao de valor aos servigos, manten-
do-se a qualidade, a confiabilidade e a competitividade, que sdo fatores indispensaveis no proces-

so de tomada de decisdo de uma biblioteca.
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6 METODOLOGIA

Na elaboragao e desenvolvimento deste estudo um fator essencial foi a pesquisa bibliogra-

fica do tema a ser estudado, que consiste, conforme relata a autora Stumpf (2006 p.51):

E um conjunto de procedimentos que visa identificar informacdes bibliograficas, sele-
cionar, os documentos pertinentes ao tema estudado e proceder a respectiva anotacdo ou
fichamento das referéncias e dos dados dos documentos para que sejam posteriormente
utilizados em um trabalho académico.

Esta Pesquisa descreve e examina o processo atual do servigo de Disseminagdo Seletiva
da Informagao na Biblioteca da FATESG e como os usuarios percebem ou avaliam o servi¢o de
DSI.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa que se objetiva descrever as caracteristicas de uma
determinada situagdo, medindo numericamente as proposi¢des levantadas durante a realizacao da
pesquisa e utilizando como instrumento de coleta de informagdes um questionario com questdes
fechadas (ANEXO B).

O publico alvo da pesquisa foram os alunos do 4° e 5° periodos do curso de graduacao de
Tecnologia em Redes de Computadores da FATESG que estdo cadastrados na Biblioteca. O cur-
so possui 12 turmas no total de 617 alunos. A amostragem para aplicagdo do questionario foi de
20% do total de alunos do 4° periodo (matutino) e 5° periodo (noturno) do Curso Superior de
Tecnologia em Redes de Computadores, da FATESG que possuem o cadastro na Biblioteca.

Metodologia utilizada foi estudo de caso, as informagdes foram coletados através de um
estudo de usudrios realizado na Biblioteca da FATESG. O estudo de caso ¢ definido como “anali-
se intensiva, empreendida numa unica ou em algumas organizagdes reais. Este estudo retine in-
formacdes detalhadas para alcancar e entender o contexto de uma situacao” (BRUYNE; HER-
MAN; SCHOUTHEETE, 1991 apud DUARTE, 2006).

As informagdes obtidas através do estudo de caso foram realizadas por meio de instru-
mentos como:

a) questionarios: instrumento utilizado para obter informacdes sobre o servico de DSI de-
senvolvido na unidade;
b) observagdo direta: realizar a observag@o na biblioteca e nos usuarios, no qual servira para

obter informagoes adicionais da caso estudado.
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Estudo de usuarios ¢ uma investigacdo que ¢ realizada para identificar e caracterizar as
necessidades, os habitos e os interesses que os usuarios de uma unidade da informacao utilizam a
informacao.

Para Figueiredo (1994, p. 7), estudos de usuario sdo:

“Investigacdes que se fazem para saber o que os individuos precisam em matéria de in-
formacao, ou entdo, para saber se as necessidades de informacao por parte dos usuarios
de uma biblioteca ou de um centro de informagao estdo sendo satisfeitas de maneira a-
dequada”.

O questionario foi elaborado com questdes fechadas. As perguntas buscam investigar os
tipos de documentos e informagdes que os usuarios consultam, como eles tém acesso as informa-
coes da biblioteca, se as informagdes encaminhadas para os enderegos eletronicos estdo sendo
uteis ou nao, a periodicidade do servigo de DSI, se os usudrios t€ém conhecimento da pagina da
Biblioteca no site do SENAI e por ultimo a avaliagdo do servico de DSI da Biblioteca da FA-
TESG.

A aplicacdo do questiondrio teve como meta obter informagdes relevantes que sera essen-
cial para a elaboragdo dos resultados da analise do servigo de DSI redigido juntamente com con-

ceitos e praticas da Gestao da informagao.

7 ANALISE DOS DADOS

Dos 32 questionarios aplicados, foram feitos graficos estatisticos. O questionario foi com-
posto de 8 questdes fechadas sendo a ultima questdo uma avaliagao do servigo de Disseminacao
Seletiva da Informagdo da Biblioteca da FATESG.

O grafico 1 corresponde aos tipos de documentos que os usuarios da Biblioteca da FA-
TESG mais consultam. A pergunta 1 do questionario poderia ser assinaladas mais de uma alterna-
tiva, 47% responderam que os documentos que mais consultam sdo livros, 23% consultam docu-
mentos digitais, 23% consultam revistas e jornais, 5% consultam materiais avulsos como folders,
folhetos, cartazes, recortes de jornais, banners e 2% consultam documentos audiovisuais como

Fitas de video, CDs, CD-ROMs, DVDs.
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TIPOS DE DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS

100%
90%
80% B Documentos digitais
70% @ Livros
60%

B Revistas / jornais

@ Materiais avulsos

O Audiovisuais

[lustracao 1 - Grafico da Questao 1: Tipos de documentos mais consultados

O gréfico da questao 2 demonstra como os alunos do Curso Superior de Tecnologia em
Redes de Computadores tomam conhecimento das novidades da Biblioteca da FATESG. Dos
entrevistados 50% tomam conhecimento das informag¢des por meio do correio eletronico, 36%
dos usuarios se deslocam a biblioteca, 6% por meio de murais e 8% se informam das novidades

de outra forma.

CONHECIMENTO DAS NOVIDADES DA
BIBLIOTECA

6% 8%

O Correio eletrénico
B Biblioteca FATESG
50% | @ Murais

O Outra forma

Ilustragdo 2 - Grafico da Questdo 2: Conhecimento das novidades a Biblioteca da FATESG
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O grafico da questdo 3 comprova que grande parte (dentro da amostragem) dos usudrios
da Biblioteca da FATESG, tém conhecimento da existéncia da pagina do sistema integrado de
Bibliotecas no Site do SENAI. Dos entrevistados 66% responderam sim, conhecem a pagina da
biblioteca e 34% responderam que ndo conhecem a pagina.

A pégina do sistema integrado de bibliotecas contém informacdes importantes de todas as
Bibliotecas do SENAI e permite aos usuarios realizar pesquisas bibliograficas, de periddicos, de
multimeios e novas aquisigoes.

A pagina proporciona aos usudrios servicos de renovacdo e reservas de materiais, ofere-
cendo também campos para sugestdes de aquisicdo de livros e sugestdes gerais campo onde o

usudrio podera criticar ou elogiar as bibliotecas do sistema.

CONHECIMENTO DA PAGINA DO
SISTEMADE BIBLIOTECAS NO SITE
DO SENAI

34%

66%

B SIM O NAO

Ilustragao 3 - Grafico da Questao 3: Conhecimento da pagina do sistema de bibliotecas no site do

SENAI

O gréfico da questdo 4 esta relacionado com a importancia das informagdes encaminhadas
para os enderecos eletronicos dos alunos que tem o cadastro na biblioteca. O servigo de Dissemi-
nacao Seletiva da Informacao fornece aos usuarios informagdes como novas aquisi¢des, periodi-

cos e artigos relevantes.
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Este servigco tem como intuito tornar os usuarios informados e atualizados com informa-
¢Oes compativeis e personalizadas de acordo com seu perfil, no caso da Biblioteca da FATESG,
as informac¢des encaminhadas estdo de acordo com o curso dos usuarios.

A pergunta 4 do questionario foi fundamental para a pesquisa, pois através das respostas
obtidas dos usuarios ficara ciente que as informagdes enviadas por meio do servigo de Dissemi-
nacao Seletiva da Informacao estdo sendo tteis ou nao.

O grafico seguinte comprova que grande parte dos entrevistados, 78% responderam que

sim as informagdes sdo importantes e 22% responderam que as informagdes nao sao uteis.

UTILIDADE DAS INFORMAGOES DABIBLIOTECA
DAFATESG

Sim Nao

Ilustracao 4 - Grafico da Questao 4: Utilidade das informagoes da Biblioteca da FATESG

A questdo 5 do questionario ressalta os tipos de informagdes que a Biblioteca da FA-
TESG poderia encaminhar para os usuarios.O servigo de DSI da unidade encaminha para os usu-
arios informagdes como artigos de jornais, revistas e novas aquisicoes.

O grafico da questdo 5 indica que 31% dos usuarios preferem que a biblioteca encaminhe
novas aquisi¢oes, 25% preferem receber revistas, 23% gostariam de receber documentos audiovi-

suais e 21% responderam que preferem artigos de jornais.
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O servico de DSI da Biblioteca da FATESG recupera informacdes utilitarias para os alu-

nos do curso de Redes de Tecnologias.

TIPOS DE INFORMAGOES QUE A BIBLIOTECA
PODERIA ENVIAR PARA OS USUARIOS

25%

21%

H Novas aquisigoes O Artigos de jornais

B Documentos audiovisuais O Revistas

[lustragdo 5 - Grafico da Questdo 5: Tipos de informagdes que a biblioteca poderia enviar para os

usuarios

Investigar a periodicidade que os usuarios optam receber informagdes ¢ fundamental para
o gerenciamento do servi¢o de DSI e satisfacdo dos usuarios. O grafico da questdo 6 indica que
grande parte dos entrevistados, 72% gostariam de receber informag¢des semanalmente, 25% prefe-

rem quinzenalmente e 3% gostariam de receber informagdes mensalmente.

PERIODICIDADE DAS INFORMAGOES DO SERVIGO
DE DSI

3%

®m Semanal @ Quinzenal O Mensal

Ilustragao 6 - Grafico da Questdo 6: Periodicidade das informagdes do servigo de DSI
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Na Biblioteca da FATESG o acervo ¢ fechado aos usuarios por falta de um sistema de
seguranca. Quando o usudrio solicita algum material da unidade, os funcionérios da Biblioteca
que retiram o material do acervo para o aluno.

Partindo desse pressuposto, o grafico da questdo 7 questiona aos usudrios se o acesso livre
as estantes facilitaria nas pesquisas e estudos, em resposta, 87% dos usuarios sao a favor ao aces-
so livre as estantes e 13% ndo sdo a favor.

O acervo aberto torna os alunos independentes na escolha dos livros, visto que os usua-
rios estdo cada vez mais exigentes, o acervo aberto propiciara qualidade no atendimento e auxilia

nas atividades de ensino e pesquisa do usuario.

ACESSO LIVRE AS ESTANTES PARAOS
USUARIOS

100%:-
90%-
80%:-
70%-
60%-
50%-
40%:-
30%- 13%
20%-
10%-

0%:-

87%

Ilustragdo 7 - Grafico da Questao 7 : Acesso livre as estantes para os usuarios

O servigo de DSI apesar de ndo ser interligado ao software da Biblioteca, o Pergamum,
proporciona informacgdes seletivadas e propicias. O servi¢o de DSI da unidade ndo possui perfis
personalizados para cada usudrio, mas tem listas de enderegos eletronicos dos alunos de cada
curso e dos funcionarios da FATESG.

O software Pergamum da unidade até o presente momento nao realiza o servigo de DSI
apesar de possuir campo para isso. Medidas estdo sendo tomadas para o funcionamento do servi-
¢o de DSI de acordo com os perfis de usuarios.

Em relacdo ao servigo de DSI da Biblioteca da FATESG, 59% dos alunos avaliaram o

servigo como sendo Bom, 25% avaliaram como Excelente e 16% como Regular.



AVALIAGAO DO SERVIGO DE DSI

16%

25%

@ Excelente
O Bom

m Regular

59%

Ilustragao 8 - Grafico da Questdo 8: Avaliagdo do servigo de DSI
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8 CONCLUSAO

Analisar e avaliar o servico de Disseminagdo Seletiva da Informacdo da Biblioteca FA-
TESG foi fundamental para entender o gerenciamento e os processos de desenvolvimento do
DSI. Verificou-se que apesar de nao empregar grandes tecnologias, o servigo de DSI busca suprir
as necessidades dos usuarios e serve como interface para a comunicagdo entre a unidade de in-
formagao e o seu publico.

Baseando-se na literatura sobre o tema, percebeu-se a auséncia de estudos com enfoque
no DSI. Pretende-se com essa pesquisa contribuir para a area de Biblioteconomia e a Biblioteca
da FATESG por empregar em suas atividades o servico de DSI.

Para investigar se o servigo de DSI tem relevancia ou ndo para os usuarios da Biblioteca
foi preciso realizar um estudo de caso aplicando como instrumentos a observagao e questionario a
fim de obter informagdes relevantes para a avaliacao deste.

A pesquisa constatou-se que os documentos mais consultados na Biblioteca da FATESG
sdo livros, revistas e materiais avulsos como folders, folhetos, cartazes. A metade dos usuarios
entrevistados toma conhecimento das informacgdes relacionadas a Biblioteca por meio do correio
eletronico. Para comprovar se as informagdes encaminhadas por meio do servigo de DSI estdao
tendo relevancia ou ndo para os usuarios foi elaborada uma questdo que perguntava se as infor-
magdes encaminhadas para os enderegos eletronicos estdo sendo uteis ou ndo, em resposta, 78%
dos entrevistados responderam que Sim. De fato, os usudrios estdo agregando valor a informagao
e os servigos prestados pela a unidade.

A pagina do sistema integrado de Bibliotecas no Site do SENAI oferece para seus usua-
rios diversos servigos e foi constatado que 66% dos usudrios conhecem a pagina e seus servigos.
Percebeu-se que as informagdes que os usuarios gostariam de receber por meio do servigo de DSI
s30 novas aquisigoes, revistas, audiovisuais e artigos de jornais.

Verificou-se uma duvida em relagdo a periodicidade das informagdes encaminhadas para
os usuarios por meio do servigo de DSI, decidiu-se questionar a periodicidade que os usuarios
gostariam de receber tais informagdes e foi constatado que a maioria dos entrevistados gostariam
receber informagdes semanalmente.

O acervo da unidade ¢ amplo e atende todas as areas que a FATESG proporciona. Devido

a falta de um sistema de segurancga, o acervo nao ¢ aberto aos usudrios. Verificou-se a necessida-
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de de investigar a opinido destes em relacdo ao acervo, novamente a maioria dos entrevistados
87% gostariam de ter acesso as estantes. Esses dados reforcam que o acervo aberto aos usuarios
esta proporcionado qualidade no atendimento e dos servigos prestados.

O trabalho enfatizou a avaliagdo do servigo de Disseminacao Seletiva da Informacdo da
Biblioteca da FATESG. Ao analisar tal servigo percebeu-se que ndo se trata de um complexo
servigo informacional. O servico ¢ limitado somente para os alunos que estdo cadastrados na bi-
blioteca e a periodicidade também nao esta definida.

Em Goiania ha poucas unidades de informagdes que se interessam pelo o servico de DSI.
A Biblioteca da FATESG se destaca, pois se preocupa em prover informagdes aos usuarios e esta
buscando recursos e atualizando o Software Pergamum para o funcionamento do campo de DSI
que permitira a criacao de perfis individualizados para cada usuario.

Com base nos dados analisados verifica-se que os usudrios entrevistados avaliaram o ser-
vico de Disseminagdo Seletiva da Informacao como sendo Bom. Percebe-se que os usuarios a-
preciam o servigo de DSI e com base nos dados obtidos neste presente estudo a unidade podera
buscar estratégias para a capacitagdo e inovagao do servico e DSI.

Constatou-se também, por meio da observagdo que um fator de extrema importancia no
sucesso da unidade de informacao junto aos seus usuarios ¢ o alto nivel de relacionamento entre o
bibliotecario e os usuarios da Biblioteca da FATESG fortalecido pela receptividade no atendi-
mento e a correta orientacdo quanto ao uso da biblioteca.

Faz-se necessario ressaltar que esta interacdo ¢ fundamental para o bom funcionamento
de qualquer servigo de informag@o que queira manter um alto padrao de eficiéncia em suas ativi-

dades e também a comunicagdo entre a Biblioteca e os usuarios da FATESG.
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APENDICE A - Questionario

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS
FACULDADE DE COMUNICACAO E BIBLIOTECONOMIA
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA
DISCENTE: JAQUELLINE SANTOS GALDINO
PERIODO: 8°
DOCENTE: MARIA DE FATIMA GARBELINI

QUESTIONARIO

A aplicag¢do desse questionario visa levantar os requisitos basicos de acordo com o perfil dos usudrios da
Biblioteca da Faculdade de Tecnologia SENAI Gerencial - FATESG. Esses requisitos contribuirdo para a
proposta de avaliar o servigo de Disseminac¢do Seletiva da Informagado (DSI) que é um servigo que enca-
minha, periodicamente, uma relagdo de informagoes sobre a temdtica de interesse dos usuarios cadastra-

dos na Biblioteca.

01. Indique os tipos de documentos que mais con-
sulta? (marcar mais de uma alternativa)

a () Documentos digitais

b () Livros

¢ ( ) Revistas / jornais

d () Materiais avulsos (folders, folhetos, cartazes,
recortes de jornais, banners)

e () Audiovisuais (Fitas de video, CDs, CD-.
ROMs, DVDs)

02. Como toma conhecimento das novidades da
Biblioteca da FATESG?

a () Através do correio eletronico
b ( ) Deslocando a Biblioteca

¢ () Murais

d ( ) De outra forma

03. Vocé tem conhecimento da existéncia da pagina
do sistema integrado de bibliotecas no Site do SE-
NAI?

a()Sim
b ( ) Néo

04. As informagdes que a biblioteca encaminha para
o correio eletronico estdo sendo uteis?

a( )Sim
b ( ) Nao

05. Marque o tipo de informagdo que a bibliote-
ca poderia encaminhar para a sua caixa de cor-
reio? (marcar mais de uma alternativa)

a () Novas aquisicoes

b () Artigos de jornais

¢ () documentos audiovisuais (CDs, CD
ROMs, DVDs)

d ( ) Revistas (artigos)

06. Qual a periodicidade que gostaria de receber
as informagdes do servico de Disseminagdo
seletiva da informacdo da biblioteca da FA-
TESG?

a( ) Semanal
b () Quinzenal
¢ () Mensal

07. O acesso livre as estantes para os usuarios
da biblioteca facilitaria nos estudos ou pesqui-
sas?

a( )Sim
b ( ) Nao

08. Como vocé classificaria o servico de DSI da
Biblioteca:

a( )Bom
b () Médio
¢ ( ) Regular
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BAIRRO:
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CIDADE:
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CURSO:
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