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Analise do “Fale Conosco”: canal de comunicagao da Biblioteca Virtual

em Saude em Doencas Infecciosas e Parasitarias (BVS-DIP)

Resumo:

Abordagem da andlise quanti-qualitativa do conteddo das mensagens
encaminhadas por meio da comunicagao interativa do “fale conosco” da BVS-
DIP. Optou-se por analisar as mensagens recebidas entre 2007 e 2010,
periodo em que houve um aumento expressivo nas mensagens recebidas por
meio deste instrumento. A metodologia se apoiou na literatura da area de
estudos de uso e de usuarios da informacdo, que se constituem em
importantes instrumentos para avaliagdo e planejamento de servigcos e
sistemas de informacéo, levando ao conhecimento do fluxo da informacéo,
sua demanda, a satisfacdo do usuario em relacdo aos servi¢os oferecidos e
aprimoramento do conteldo. A realizacdo deste projeto propiciou um maior
conhecimento do perfil destes usuarios e suas necessidades de informacéo e,
desta forma, contribuiu para o re-planejamento do servico a partir do binébmio
informacao e comunicacéo em saude.

Palavras chaves: Biblioteca virtual. Estudos de usuario. Organizacao da
informacéo.

Area Tematica llI: Bibliotecas, servicos de informac&o & sustentabilidade

1 INTRODUCAO

A Biblioteca Virtual em Saude em Doencas Infecciosas e Parasitarias
(BVS-DIP) é um projeto de construcdo coletiva de &ambito nacional,
coordenado pela Organizacdo Pan-Americana da Saude (OPAS) e Centro
Latino-Americano e do Caribe de Informagcdo em Ciéncias da Saude
(BIREME), e Orientada por um Comité Consultivo Nacional que s&o os
representantes de instituicbes envolvidas com o tema Doencas Infecciosas
Parasitarias, sob a lideranca da Biblioteca de Ciéncias Biomédicas do
Instituto de Comunicacdo, Informagédo Cientifica e Tecnoldgica em Saude
(ICICT)- Fundagéao Oswaldo Cruz (FIOCRUZ).
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O principal objetivo da BVSDIP €& promover a operacao cooperativa e
descentralizada da rede de fontes de informacédo, visando proporcionar o
acesso equitativo e a democratizacdo da informacéo cientifica e tecnoldgica.

“‘Democratizar 0 acesso a informacdo € garantir cidadania e justica
social”’. Essa afirmacao ficou expressa na 122 Conferéncia Nacional da Saude
(dezembro de 2003). Agrupando, assim, os principios do SUS que diversos
mecanismos vém sendo aperfeicoados para permitir o acesso as informacdes
em saude da maneira mais ampla possivel. Em diversos lugares e por meios
variados € possivel obter-se tanto orientagdes como informagdes que
permitam o acompanhamento e o controle social sobre as politicas, as a¢oes
e 0s servicos de saude.

Reconhecendo a importancia da informacdo e da tecnologia, a
FIOCRUZ tem como missao “Gerar, absorver e difundir conhecimentos
cientificos e tecnolégicos em saude pelo desenvolvimento integrado em
atividades de pesquisa e desenvolvimento tecnoldgico, (...) Informacédo e
Comunicacdo em C&T em Saude, com a finalidade de atender as demandas
do Ministério da Saude através do apoio estratégico ao Sistema Unico de
Saude (SUS) e a melhoria da qualidade de vida da sociedade como um todo”
(Fundacao Oswaldo Cruz, 2001). Da mesma forma, o ICICT tem como misséo
“... desenvolver estratégias e executar agbes de informagdo e comunicagéo no
campo da ciéncia e tecnologia em saude, visando identificar e atender as
demandas sociais, do SUS e de outros 6érgaos governamentais” (ICICT,
2007)%. Segundo o relatério de atividades do ICICT de 1999, sua miss&o esta
voltada para: “capacitagdo institucional, no tratamento e gerenciamento da
informacdo cientifica e tecnoldgica, visando a integracdo interna e a
articulagéao externa da FIOCRUZ, no campo da informag&o e comunicacdo em
saude”. Segundo STARFIELD, 2002 “A saude esta diretamente associada a
vantagem social em termos absolutos. Quanto mais recursos sociais de
individuos e comunidades, maior a probabilidade de uma saude melhor.” Por
isso, € necessaria a ampliacdo do acesso a informacdo em saude e pela

transparéncia das acdes institucionais. Pode-se dizer, entdo, que a

! hitp://ww.fiocruz.br/icict/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?tpl=home
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informacé&o é um eixo transversal da pauta Saude, sendo intrinseca a todas as
politicas publicas do setor e do préprio SUS, devendo ser explicitada ao
conceito ampliado de saude. Nesse contexto, que a BVS-DIP vem
desempenhando com integridade, acompanhado passo a passo e conduzindo
a producdo e a interoperabilidade de fontes e fluxos de informacéo, devido ao
agravo das doencas infecciosas-parasitarias ocorrendo no mundo, afetando a

populacao.

2 O PROJETO

O projeto abordou a analise do conteudo das mensagens (e-mails)
encaminhadas por meio da comunicacao interativa do “fale conosco”, canal de
comunicacao virtual da Biblioteca Virtual em Saude em Doencas Infecciosas e
Parasitarias (BVS-DIP) um dos mecanismos de interacdo entre a BVS e os
USUArios.

Desde o lancamento da BVS-DIP, em 2004, o instrumento de
comunicagao “Fale Conosco” tem tido um uso crescente, conforme se observa
a partir do volume das mensagens dos usuarios registradas e é exatamente
esta constatacao que motiva o desenvolvimento deste projeto.

Especificamente, optou-se por analisar as mensagens recebidas entre
2007 e 2010, periodo em que houve um aumento expressivo nas mensagens
recebidas por meio deste instrumento, surgindo, assim a necessidade de
levantamento das solicitagbes enviadas pelos usuarios. A metodologia se
apoiou na literatura da area de estudos de uso e de usuarios da informacao,
que se constituem em importantes instrumentos para avaliacdo e
planejamento de servicos e sistemas de informacdo, levando ao
conhecimento do fluxo da informacgéo, sua demanda, a satisfacdo do usuario
em relacdo aos servicos oferecidos e aprimoramento do conteudo.

Atualmente, a tendéncia € de que os servigos de informagdo passem
cada vez mais a serem disponibilizados via rede mundial de computadores,

porém, ainda ndo tem sido explorada a pertinéncia da utilizacdo do estudo de
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usuarios como forma de contribuir para a identificacdo das necessidades de
informacao dos usuarios virtuais.

O objetivo deste projeto foi primeiramente, mapear 0s usuarios que
interagem com a BVS-DIP a partir das mensagens recebidas pelo “fale
conosco”. Como objetivos especificos: Tracar o perfil dos usuarios; Identificar
as demandas ndo atendidas pelos conteudos das mensagens; Identificar as
tematicas mais solicitadas para proposta de novos conteudos.

Concluiu-se, portanto, que o perfil do usuario da BVS-DIP e suas
necessidades de informacéo contribuiu para o re-planejamento deste servico

de informagao.

3 REFERENCIAL TEORICO

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

ameacas mas também oportunidades para o desenvolvimento dos servigos.”

Alguns tedricos como Castells (1999) ressaltam que o desenvolvimento
tecnolégico modela o comportamento social, inclusive a comunicagao
simbdlica, fazendo surgir nova forma de interacdo, controle e transformacao

social. O autor ainda enfatiza que:

“(...) as formas de comunicagdo sdo baseadas na producdo e
consumos de sinais, pode-se dizer que esta emergindo a cultura de
virtualidade real. Todas as realidades s&o comunicadas por
intermédio de simbolos e na comunicacdo interativa humana,
independentemente do meio, todos os simbolos sdo, de certa forma,
deslocados em relacéo ao sentido seméantico que lhe é atribuido. De
certo modo, toda realidade é percebida e maneira virtual.”

Pode-se dizer que a BVS-DIP representa uma expansao radical dos
modelos de gestdo de informacdo e conhecimento em saude e traz consigo

inovacoes e desafios. Por um lado, expande a rede de cooperacao a todas as
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instancias e aos atores da comunicacao cientifica e técnica, por outro lado,
expande também a natureza das redes de fontes e fluxos de informacéo e
comunicacdo no seu espacgo, incluindo, os dominios de informacdo e
conhecimento cientifico, técnico, factual e tacito. “Como biblioteca dinamica e
especializada no espaco virtual, no qual, pode ser visualizada como uma
expansdo da nossa memoria, para acesso e registro de informacgéo, e como
expresséo da inteligéncia coletiva”. (LEVY,1998 apud PACKER, 2005)

Por entender a biblioteca virtual como um servico de informacao, que as
autoras, deste projeto, buscaram na area de informacéo o referencial teorico
gue embase sua principal proposta, qual seja o de mapear as necessidades
dos usuérios da BVS-DIP, por meio da andlise das mensagens encaminhadas
pelo “fale conosco”. Nesta area, este tipo de estudo se caracteriza como

estudo de uso ou de usuario.

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

de informacao estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.”

Para Pinheiro (1982):

“Os estudos sobre usuarios sdo importantes para o conhecimento
do fluxo de informacao cientifica e técnica, de sua demanda, da
satisfagdo do usuario, dos resultados ou efeitos da informagéo sobre
0 conhecimento, do uso, aperfeicoamento, rela¢des e distribuicao de
recursos de sistemas de informacédo e tantos outros aspectos direta
ou indiretamente relacionados a informacéo.”

Ja Le Coadic (1996) aponta que: “a maioria dos estudos ditos de usos e
usuarios da informacdo (information users) sdo na verdade mais
frequentemente estudos de usos dos sistemas de informacao através dos
usuarios e nédo estudos dos usuarios através dos usos dos sistemas de

informacao.”

10
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Os estudos de usuarios em bibliotecas vém sendo desenvolvidos desde
a década de 1960, a principio com énfase na analise de dados com vistas a
avaliagdo de produtos e servigos de informagdo. J& em bibliotecas virtuais
esse tema ainda é pouco explorado. Entretanto, Cunha (1992) enfatiza que
“estudos de usuarios de informacao cientifica e tecnoldgica sao importantes
ndo s6 na fase de planejamento de um novo servico de informagdo, como
também na avaliagcdo dos servigos”. Lancaster (2004) acrescenta que “uma
avaliacdo é feita ndo como um exercicio intelectual, mas para reunir dados

Uteis para atividades destinadas a solucionar problemas ou tomar decisdes”.

No panorama atual Baptista (2007) destaca a fase dos estudos
qualitativos a partir da busca do entendimento do comportamento de busca do
usuario, com enfoque na resolucdo do problema informacional. Desta forma,
Propbs-se desenvolver estudo de usuarios da BVS-DIP para identificar o perfil
e as necessidades de informacdo dos usuarios que interagem por meio do
“fale conosco”, a fim de adequar os servigos a demanda. A analise quantitativa

foi através da tabulacao estatistica dos dados.

Posteriormente, a andlise qualitativa buscou a identificacdo do perfil de
usuario, além do seu comportamento de busca da informacao, com vistas a
delimitacdo das motivagdes para uso do “Fale Conosco”, indo, portanto, além
da coleta de dados, caracteristica da pesquisa qualitativa na area de Saude,
de acordo com Minayo (1994; p. 22), "trabalha com o universo de significados,
motivacdes, aspiracdes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um
espaco mais profundo das relagcdes, dos processos e dos fendbmenos que néo

podem ser reduzidos a operacionalizacéo de variavel”

Através deste canal de interatividade, pode dar continuidade ao
desenvolvimento de competéncias para um novo modo de pensar as
questbes relacionadas a producdo e o compartilhamento do conhecimento,
perspectiva que vai de encontro aos desafios da BVS-DIP: informacéo,

inovacéo, rapidez e confiabilidade.
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4 DESENVOLVIMENTO

A analise quanti-qualitativa do conteudo das mensagens encaminhadas
por meio da comunicagdo interativa do “fale conosco” foi a metodologia
utilizada para se conhecer e qualificar as demandas de informacéo dos
usuarios da BVS-DIP. Para o desenvolvimento deste projeto as seguintes

etapas foram cumpridas, de acordo com o0 cronograma proposto:

12 Etapa: A partir de levantamento bibliografico buscou-se identificar na
literatura da area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo trabalhos de
analise de usuarios em ambientes virtuais com vistas a fundamentacéo tedrica
deste estudo. A dificuldade para obtencdo de trabalhos na tematica deste
projeto evidenciou a necessidade de maiores estudos de usuarios no
ambiente virtual, pratica que, nos espacos fisicos tradicionais (bibliotecas,

centros de documentacéo) a literatura é farta e diversificada.

22 Etapa: Foram levantados todos os contatos realizados pelos usuarios da

BVS-DIP por meio do fale conosco, realizados entre 2007 e 2010.

32 Etapa: Nesta etapa foi realizada a anélise do formulario do fale conosco, as
variaveis por ele contempladas e seus fluxos de comunicacao, além de tabela
e modelo para tabulacdo dos dados, onde se contempla assunto demanda X
ano. Esta tabela serviu para melhor agrupar a informacdo de acordo com o
interesse fundamental do e-mail. A segunda tabela contempla assunto
finalidade X ano, onde a utlizacdo do material solicitado € levada em
consideracdo, e a partir disso, pode-se especular o perfil do usuario.
Elaboracdo de relatério parcial de andlise de dados, onde se confere a
necessidade de criar forma alternativa de fonte de dados, para maior preciséo
na conclusédo do projeto. Elaboracdo de relatorio de formulario, onde se

encontram os defeitos do formulario e as possiveis modifica¢des (parcial);
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42 Etapa: Andlise de conteido das mensagens recebidas visou identificar as
demandas e demais informagbes ndo contempladas no formulario e
espontaneamente fornecidas, capazes de qualificar o perfil do usuario. Nesta
etapa foram levantadas as demandas de informagdo por assunto,
identificagdo profissional, regido/Estado e género. Os assuntos observados
nos e-mails foram indexados, ou seja, traduzidos da linguagem natural para o

vocabulario controlado (Descritores em Ciéncias da Saude — DECS/BIREME).

52 Etapa: Organizacao foi em base de dados em Excel, contendo as variaveis
identificadas nas etapas anteriores. A trés Ultimas etapas deste projeto (3, 4 e
5) consistiram na consolidacao dos dados analisados e elaboracdo do projeto

final, e resultaram em tabelas e graficos que serdo analisados a seguir.

5 ANALISE DAS MENSAGENS

Optou-se pela analise de acordo com a seguinte classificacdo dos

graficos analisados.

a- Distribuic&o de e-mails por Estados

Nos graficos referentes a distribuicdo de e-mails por Estados,
verificou-se que a maioria das mensagens foi de usuarios da Regido Sudeste,
com destaque para Minas Gerais, S&o Paulo e Rio de Janeiro, com excecao

do Espirito Santo, que figura na 82 posicéo dentre os 20 Estados levantados.
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Estados do Brasil

13% 12%

@ Goias

@ Minas Gerais

B Rio de Janeiro

O Rio Grande do Sul
B Santa Catarina

@ Sao Paulo

37%

12%

OBS - Mensagens, que foram possiveis identificar os estados de origem,

enviadas pelos usuarios.

b. Formacao Profissional dos solicitantes

Pessoal da area de Saude

55%

m Enfermeiras
9%

m Médicos

O Outros

36%

De igual modo, os dados relativos as mensagens de estudantes evidenciaram
o predominio de graduandos em medicina e enfermagem, além de alunos de
pés-graduacédo da area de Saude, mas com a participagdo de alunos de

Ensino Médio.
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Estudantes

6%

O Ensino Fundamental/Médio
@ Enfermagem

0 Medicina

O Outros Cursos de Graduagdo

m Poés-Graduagdo

c- Tipos de pedidos

Nos tipos de materiais solicitados, observou-se uma divisdo entre
pedidos de guias, com destaque para materiais do Ministério da Saude
(Doencas Infecciosas e Parasitarias, Vigilancia Epidemiologica e Dengue
Diagnostico e Manejo Clinico), além de outros materiais educativos, duvidas

relacionadas a doencas e pedidos de parcerias.

6%

6%

Material do Ministério da Saude

88%

@ Guia - Doencas Infecciosas e
Parasitarias

m Guia - Vigildncia
Epidemioclagica

0O Materiais Educativos e de
Diwlgacdo
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Tipos de Solicitagdes

mDIP

m NZo DIP

O Guias

O Materiais Educativos e de
Divulgacao

B Parceria

@ Outros

B Lixo Eletrénico

9%

4% 3%

Material do Ministério da Saude
5%

26%

O Guia - Doencgas Infecciosas e
Parasitarias

@ Guia - Vigilancia Epidemiolégica

O Materiais Educativos e de
Diwlgacao

69%

d- Assuntos demandados

Os principais assuntos demandados nas mensagens foram
classificados em Doencas DIP e Nao DIP.

Dentre as DIP destacam-se o numero de solicitagbes sobre a
Dengue, malaria, coqueluche, Herpes, Tuberculose, Doenca de Chagas e
Hepatite, e nas Doencas ndo DIP constam demandas acerca de Erisipela,
Cervicalgia/Lombalgia Cronica, Doencas Neurodegenerativas,

Criptosporidiose, Gastrite.
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Doencas Nao Infecciosas e Parasitarias o Hantavirus (DECS)

5%, B Candidiase
5% B Cendcalgia/Lombalgia Crénica
O Elefantiase
12% B Encefalopatias
O Erisipela
B Influenza Aviaria
5% B Lupus Eritematoso Cutaneo (DECS)
B Mycobacterium (DECS)
5% O Norovirus
0 Osteomelite use osteomielite (DECS)
50 O Paracoccidioidomicose
B Sindrome de Kartagener
B Outras doengas

5%

5%

5% 50, 5%

Doengas Infecciosas e Parasitarias

@ Dengue m Doenca de Chagas
W Hepatite O Leishmaniose
m Meningite @ Poliomielite
B Sindrome de Imunodeficiéncia Adquirida @ Tuberculose
m Outras DIP
69%

%

0,
3% 3% 3% 3% 3% O *
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Doengas

5%

A |

oP

W Nao DIP

10% 10%

10%

10%

10%

Doengas Nao Infecciosas e Parasitarias

@Asma
m Bursite

0 Diabetes

0 Doenca de Crehn

m Doencas Endémicas

o Peste

@ Virus da Influenza A Subtipo

H1N1
0 Zoonoses

Doencas Infecciosas e Parasitarias

6%

2%
2%
2%
2%

m Dutras DIP
m Hanseniase

m Dengue o Difteria
m Herpes o Malaria

o Esquistossomose m Filariose

m Tétano

m Tuberculose
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O projeto transcorreu dentro do cronograma previsto, e os resultados
alcancados até o0 momento sao frutos do esfor¢o e seriedade. O aprendizado
foi bastante rico e, ao longo das atividades, foi possivel a capacitacdo nos
processos de estratégia de busca em bancos de dados, recuperagdo de
informacdo e uso da terminologia em Ciéncias da Salude através do
vocabulario controlado DEC’S (Descritores em Ciéncias da Saude) da
BIREME. Cabe ressaltar a relevancia de estudo do usuario num ambiente
virtual em decorréncia do pequeno numero de trabalhos publicados na
literatura, o que credencia este trabalho como referéncia na tematica. Quanto
a analise dos dados, verificou-se que a amostra era pequena e
insuficientemente representativa, porém adaptando-se para analise simples
dos dados, onde se verifica 0 percentual dos e-mails recebidos do “Fale-
Conosco”. Pode-se obter uma base de informacédo que nos informe qual é a
demanda mais direta do usuario. Ndo se pode contemplar diretamente um
valor preciso ou ainda o perfil do usuario que utiliza a ferramenta, pois o
formulario nao absorve este tipo de informacéo. Os dados ainda sofrem com a
falta de padronizacdo do sistema, por falta de uma caixa receptora central,
para que os diferentes funcionarios do atendimento pudessem armazenar
essa informacao para que ndo houvesse perda de dados.

Concluiu-se , portanto, que a comunicacéao interativa do “fale conosco”
contribuiu para utilizacao de estudos sobre usuarios da informacéo, no qual ,
constituem-se importantes instrumentos para avaliacdo e planejamento de
servigos e sistemas de informacédo, levando ao conhecimento do fluxo da
informacéo, sua demanda, a satisfacdo do usuario com relacdo aos servicos

oferecidos e aprimoramento do conteudo.
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