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iéncia, tecnologia e negdcios sdo os termos-

chave que formam o tripé do mundo

competitivo globalizado. Na nova ordem
mundial, na qual informacdo e conhecimento sdao o
carro-chefe, ciéncia e tecnologia tornaram-se conceitos
tao proximos que, hoje, mesclam-se. Este amalgama,
entre areas que foram tao distintas no final do século
XIX, ocorre a partir da Segunda Guerra Mundial, com
o desenvolvimento acentuado, principalmente, dos
centros de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D).
Negdcios é uma area de conhecimento recente e, em
nosso pais, ainda pouco explorada, precisando ser
consolidada, em termos de conhecimentos tedricos,
de organizacdo de fontes de informacdo e de
produtos/servicos de informagdo, conforme
reconhecem Borges e Carvalhol (1998).

Esta cada vez menor delimitacdo de
fronteiras entre a ciéncia e a tecnologia se reflete

nos conceitos e defini¢des sobre informacdo em
ciéncia e tecnologia. O mesmo observa-se com
relacdo as dreas da inddstria e de negdcios, que,
com freqiiéncia, sao englobadas nesses conceitos,
como pode ser notado no decorrer desta explanacao.

Neste contexto, Jannuzzi e Montallil (1999)
observam que, apesar do valor estratégico inerente
a informacao, o Brasil ainda ndo conseguiu
consolidar, de forma eficiente e eficaz, sua
utilizagdo. As autoras acreditam que a falta de
conceitos e terminologias relacionados a
informacao para industria ou para empresas - que
para Aguiar (1991) esta ligado ao fato de ndo haver
defini¢Ges universalmente aceitas na area de
informacdo - tem papel fundamental nesta
deficiéncia. O resultado é que os servicos e produtos
de informacgao disponibilizados para profissionais
da area tecnoldgica industrial ou de negdcios
costumam apresentar os mesmos padrdes dos
direcionados para profissionais da area cientifica.
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Esta constatacdo pode ser observada ainda
em nossos dias e é confirmada, especificamente
para a area da inddastria, por Pinheiro (1991),
reforcada pela posicao de Aguiar (1992, p.92),
quando afirma que no Brasil

[...] o conhecimento das necessidades
efetivas de informacdo dos usuarios é
antes um pressuposto do que um
resultado de estudos com adequado
embasamento cientifico: os servigos
oferecidos pecam freqiientemente por
falta de objetividade, a oferta é mal
conhecida; a contribuigao efetiva dos
técnicos especialistas na elaboragao de
produtos e servigos é acanhada.

Cysne (1996) complementa, afirmando que a
falta de consenso terminolégico leva a dificuldade
em se caracterizar o volume sempre crescente de
informagdes geradas, que atinge ndo apenas a
classificacdo desta informacédo, em termos da area
a que ela esta afeta, como ao reconhecimento que
uma determinada informacao pode atender a mais
de uma area.

Observa-se que a percepcdo do tipo de
informacao ocorre de acordo com o objetivo ao qual
se propde e ao contexto em que é utilizada, através
do uso de vocabulos associados, resultando em
variagOes semanticas significativas, demonstradas
pelo uso de termos compostos como: informacao
cientifica, informacdo cientifica e tecnoldgica,
informagdo para indtstria, informacdo para
negdcios, informacdo tecnolégica. Estas
associagoes identificam a informacdo dentro de
uma édrea de conhecimento ou de um nicho de
atuacdo. (JANNUZZI; MONTALLIL 1999; KAYE,
1995; HAYES, 1993). Procedimento similar tem
Aguiar (1991), ao buscar categorizar diversos tipos
de informacdo que interferem diretamente nos
processos de desenvolvimento cientifico,
tecnolégico, industrial, econémico e social,
propondo que se estabelecam conceitos-base
fundamentados na fun¢ao que devem cumprir.

Dentro da perspectiva de falta de
consolidacdo de conceitos, analisa-se o que pode
ser considerada informagao tecnoldgica.

Segundo Aguiar (1991, p.8),

Informagao tecnolégica é todo o tipo de
conhecimento relacionado com o modo
de fazer um produto ou prestar um
servigo, para coloca-lo no mercado,
servindo, entdo, para: a) constituir
insumo para o desenvolvimento de

pesquisas tecnolégicas; b) assegurar o
direito de propriedade industrial para
uma tecnologia nova que tenha sido
desenvolvida; c) difundir tecnologias de
dominio publico para possibilitar a
melhoria da qualidade e da produtividade
de empreendimentos existentes; d)
subsidiar o processo de gestdo
tecnolégica; e) possibilitar o
acompanhamento e a avaliagdo do
impacto econémico, social e ambiental
das tecnologias.

No glossério do Servico de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas - SEBRAE', informacdo
tecnologica é definida como “[...] toda informacao
ou conhecimento de carater tecnoldgico ou nao, que
contribui para a mudanga e o aperfeicoamento de
servico, processo ou produto industrial, em todo o
sistema produtivo. Agregando conhecimentos
necessarios a tomada de decisao.”

Em 1979, na segunda Conferéncia do
Intergovernmental Programme for Co-operation in the
Field of Scientific and Technological Information -
UNISIST, promovida pela Organizacdo das Nagoes
Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a Cultura -
UNESCO, informacao cientifico-técnica ou técnico-
cientifica, dependendo da forma como é traduzida,
foi assim definida, em traducao de Aguiar (1991,

p-8):

A Informacdo em Ciéncia e Tecnologia
(ICT) é constituida de elementos
simbdlicos utilizados para comunicar o
conhecimento cientifico e técnico,
independente de seu carater (numérico,
textual icénico, etc.), dos suportes
materiais, da forma de apresentagéo.
Refere-se tanto a substancia ou contetido
dos documentos quanto a sua existéncia
material. Também se emprega este
termo ICT para se designar tanto a
mensagem (conteudo e forma) quanto sua
comunicagao (acao). Quando necessario,
distingue-se entre informacgao bruta
(fatos, conceito, representacoes) e os
documentos em que se acha registrada.

A mesma conferéncia - UNISIST II, de 1979,
divulgou o documento Main Working Document, no
qual, informacao tecnolégica é apresentada como
“[...] informacao pertinente a tecnologia” (UNESCO,
1979, p. 35, tradugao nossa). O mesmo documento
apresenta, separadamente, os termos documentagéo

' Disponivel na Internet em <http://www.sebrae-sc.com.br/sebraetib/
conceitos/glos%E | rio.html>
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cientifica e documentacdo tecnolégica, referindo-
se a ultima como informacdo exclusiva sobre
tecnologia, especificando que a informacdo
tecnoldgica refere-se, principalmente, a informacédo
sobre transferéncia e aquisicao de tecnologia como
incremento ao desenvolvimento social e economico.

O Comité de Informagédo para a Indastria, da
Federacdo Internacional de Informacao e de
Documentac¢do - FID, refere-se a informacao
tecnoldgica como o conhecimento, seja técnico,
econdmico, mercadolégico, social, de gestao, que,
por sua aplicacdo, pode gerar progresso em forma
de aperfeicoamento e inovagdo. Este conceito é
contestado por Aguiar (1991), pois, para ele, o fato
de englobar todo o tipo de informacao, deixa-o
extremamente abrangente, tornando praticamente
invidvel a uma unidade de informag¢do, mesmo com
um alto grau de exceléncia, prestar este tipo de
informacao a seu publico-alvo.

Aguiar (1991, p.12), entdo, propde, dentro
dessa linha de conceituar o tipo de informacao a
partir de sua fungdo, que informacao em ciéncia e
tecnologia é um termo

[...] empregado para englobar as
informagdes que, além de cumprirem as
funcgoes relacionadas como especificas da
informacgdo cientifica ou da informagao
tecnoldgica, servem ainda para cumprir
e apoiar as atividades de planejamento e
gestao em ciéncia e tecnologia: avaliar o
resultado do esforco aplicado em
atividades cientificas e tecnolégicas e
subsidiar a formulacao de politicas,
diretrizes, planos e programas de
desenvolvimento cientifico e tecnolégico.

Concordando com Aguiar (1991), pondera-
se que, atualmente, os conceitos de informa(;éo
cientifica e informacdo tecnoldgica estdo
intimamente ligados e, mesmo, amalgamados. Na
hodierna sociedade nado ha ciéncia sem tecnologia
e nao se faz tecnologia sem ciéncia. Da mesma
forma, seccionar a informagdo tecnolégica em
informagao para negdcios ou para a inddstria, torna-
a sem sentido, pois a informacdo que circula vai
muito além dos rétulos e dos limites que se pretende
impor. Cumpre, ndo somente as funcdes
relacionadas com a C&T, como incorpora as
atividades de gestao e planejamento, que, por sua
vez, implicam caracterizar a oferta e a demanda na
area. Nesta nova perspectiva, o estabelecimento de
indicadores de desenvolvimento cientifico e
tecnologico - e, por extensdo, de indicadores de

desempenho - além de estudos especiais, passa a
ser, muito mais que uma necessidade, uma
exigéncia. Assume-se, portanto, esta linha de
pensamento para embasar a pesquisa, por entendé-
la com uma abrangéncia maior e mais dirigida ao
foco que se pretende.

Cabe salientar que a informacao tecnolégica,
assim tratada neste trabalho, mas representando
toda a informacdo voltada a C&T, permeia os
aspectos relativos a inovagao tecnolégica, focando
0s processos aplicados para o desenvolvimento
futuro de novos processos e produtos. Tais acdes
visam assegurar a consecucao das metas e diretrizes
formuladas pelas organizagdes, apontando as
tendéncias tecnolégicas que tenham impacto
significativo na atividade fim da empresa.

Entre as fungdes da informacao tecnoldgica,
que servem de base ao processo de formulagado da
estratégia tecnoldgica organizacional, cabe destacar
as seguintes: informar sobre tecnologias
potencialmente relevantes em outras industrias ou
em fase de desenvolvimento; demonstrar a trajetéria
provéavel de transformagdes tecnoldgicas; apontar
caminhos para o desenvolvimento de uma
estratégia de tecnologia que reforce a estratégia
competitiva da empresa.

A relevancia da informacao tecnolégica
traduz-se em sucesso para a organizagdo.
Estrategicamente ela alimenta o planejamento
tecnolégico e, operacionalmente, ela da suporte ao
aperfeicoamento de produtos e processos,
contribuindo para assegurar maior qualidade e
produtividade.

2 Os SERVICOS DE INFORMACAO

Os tedricos da Biblioteconomia coincidem em
suas posigdes ao especificar que as principais
funcdes de uma biblioteca sdo formar, informar e
entreter. Estes trés objetivos desenvolvem-se de
formas distintas em virtude dos diversos tipos de
unidades de informacio existentes. As unidades
de informagdo vinculadas a organizagdes de ensino
tém sua énfase na formagcao; as ligadas a indtstria,
aos negocios, a pesquisa primam por informar; as
publicas ou voltadas a publicos especiais, como as
de hospitais ou prisdes, dedicam-se ao
entretenimento. Seus acervos também estao
vinculados aos objetivos que as movem, de maneira
que em bibliotecas universitarias o foco sdo as
colecdes de formacgao; nas especializadas, a
informacao e nas publicas, o lazer. No entanto, o
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que se nota é que estes diferentes tipos, sem perder
suas énfases, mesclam-se. Unidades de informagao
com énfase em formagdo desenvolvem segmentos
de informacao e entretenimento, 0 mesmo ocorrendo
nos demais tipos.

Os diferentes tipos de informacao prestados
por estas unidades de informacdo variam segundo
as informacdes que oferecem: informagdes mais
pontuais, informagdes mais especializadas,
informacdes com valor agregado. Por este motivo,
sdo empregadas denominagdes diversas para
definir a atividade que consiste em facilitar aos
usudrios o acesso a informagao, usando-se
expressoes como servico de referéncia, servico de
informacao, servico de buscas documentais, servico
de consultas e mesmo servico de orientagdo para se
referir, em um primeiro momento, 8 mesma idéia.
Muitas vezes também sdo usadas para indicar os
diferentes niveis ou a abrangéncia com que a
informacdo é oferecida, uma vez que os niveis de
informacdo sdo condicionados, de modo bem
definido, pela natureza da informagdo com que
lidam, variando, assim, enormemente.

Foskett, um dos autores cldssicos em Ciéncia
da Informacdo, defende, em publicacdo datada
de1969, que as bibliotecas sempre foram servigos
de informacao. O autor completa, mostrando que a
natureza da informacao nao condiciona a natureza
dos meios empregados para localiza-la, sendo que
o consulente precisa enunciar aquilo que deseja
saber e, as vezes, aquilo que ja sabe. Para Foskett
(1969), a fungdo social de um servico de informacao
éinvestigar o que se conhece acerca de determinado
assunto e proporcionar ao consulente tanta
informacdo quanto seja necessaria, a fim de
preencher uma lacuna em seu conhecimento.

Consolidando a posigdo de Foskett (1969),
cita-se o fato de que a expressdo ‘servico de
referéncia’ (reference work) foi cunhada pela tradigdo
bibliotecdria anglo-saxonica. A traducdo consagrou
o uso da expressao ‘servico de referéncia’, como
poderia ter consagrado, ja nos seus primérdios, a
expressao ‘servigo de informacao’.

Foi no campo das pesquisas cientificas e
industriais que o ‘servico de informacao’
inicialmente se desenvolveu de modo absolutamente
notavel, até chegar a forma caracteristica atual. Foi
neste campo que se originou a idéia de se atribuir a
um individuo o encargo de organizar o acervo de
informacgdes recém publicadas que seriam tteis aos
pesquisadores ligados a determinada unidade de
informacdo. O século XIX é um marco na

configuracdo do padrdo que hoje apresentam os
servigos prestados pelas bibliotecas, a partir de seu
expressivo desenvolvimento e do aumento
extraordinario das pesquisas, ocorridos devido ao
desenvolvimento da indtstria, ao crescimento da
producdo em larga escala e a mobilidade da méo-
de-obra (FOSKETT, 1969).

Conforme relata Foskett (1969), a introducao
da maquinaria, por ocasido da Revolucao
Industrial, produziu um novo tipo de indtstria - a
fabrica - na qual inimeros operarios empregavam-
se e demitiam-se, tornando a empregar-se em fabrica
concorrente, levando com eles sua competéncia e
experiéncia. As novas maquinas exigiram uma
nova classe de trabalhadores: os artifices ou
mecanicos, que forcou a mudanga do arcaico
sistema de aprendizes até entdo existente. Estes
novos sistemas tornaram os livros reconhecidos
como fontes de informacéo técnica e de referéncia.
As sociedades cientificas comecaram a se formar e
a dar inicio a publicagdo de suas revistas e
trabalhos. Generalizou-se a preocupagdo com a
formacao técnica. Todos estes fatores levaram a
um crescimento cada vez maior no volume de
publicac¢des que exigia, naturalmente, a criacdo de
bibliotecas para reuni-las, armazena-las e organiza-
las. As organizagdes industriais passaram a fundar
suas proprias bibliotecas.

A Primeira Grande Guerra trouxe o aumento
crescente da investigacdo cientifica, levando a
fundacdo de departamentos, de sociedades e de
associacdes de pesquisa, em cujas atividades a
biblioteca tinha importante papel. Foi dentro deste
contexto, de bibliotecas especializadas, que
despontou um novo conceito da biblioteca: o de que
a biblioteca deveria colaborar na tarefa de
proporcionar informagdes aos pesquisadores, sem
esperar que elas fossem solicitadas. Deveria,
portanto, além de reunir as informacdes, também
disseminé-las. Explica-se o fato uma vez que, nas
bibliotecas cientificas, o volume de informacao era
sempre crescente, o que tornava dificil para um
pesquisador manter-se a par de todas as
publicagdes sobre sua area de interesse. Os servigos
de informagdo desenvolvem-se, portanto, para
atender as novas demandas que o crescimento
industrial, econémico e social impdem. Uma
observacao detalhada nos documentos publicados
sobre o assunto, no campo da Ciéncia da
Informacao, deixa perceber que, mesmo aqueles que
tratam especificamente de servicos de informagao,
ndo trazem em seu conteiddo um conceito, uma
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definicdo sobre o que é entendido por esta
expressdo. Estes documentos pressupdem um
entendimento anterior e tinico, indiscutivel mesmo,
e este entendimento sustenta-se pelo que é
compreendido como servigo de referéncia, uma vez
que a literatura na drea passa a denominar servico
de informacao todo o processo de auxilio ao leitor
na busca da informacao ou na satisfacdo de suas
necessidades de informacdo, fungao primordial de
um servico de referéncia.

Entre as duas grandes guerras, os progressos
verificados tanto nas pesquisas quanto nos servigos
de informagcdo foram lentos, mas constantes. Apds a
Segunda Guerra Mundial, porém, houve um enorme
incremento nos servigos de informacao, impulsionado
especialmente pela Guerra Fria. A Guerra Fria
movimentou a ciéncia a servico da tecnologia.
Computadores, informética e telecomunicacdes,
utilizados inicialmente a servigo do governo com
propositos de espionagem, defesa e preparo para a
guerra, foram sendo incorporados as universidades,
aindustria, a pesquisa. O aparecimento e a difusao,
ao final do século XX, de redes de informacao,
inicialmente cobrindo pequenas areas e comunidades
e, mais tarde, expandindo-se para niveis globais, como
a Internet, exigiram, e estdo exigindo, das unidades
de informacdo uma competéncia cada vez maior na
prestacao de seus servigos, conhecidos como servigos
de informacéo.

2.1 Em busca de um conceito

Um estudo cuidadoso da literatura especifica
sobre o assunto, deixa perceber que nao ha um
conceito de servigos de informacdo. Nao se
encontra uma definicdo sobre o que é entendido
por esta expressdo, mas apenas manifestagdes sobre
sua caracterizagdo, suas fungoes, apesar de os
autores considerarem suas idéias como se conceitos
ou defini¢bes fossem.

Acredita-se que uma explicagdo possivel para
este fato é que a palavra servico, por si so, é
particularmente ambigua, como tao bem demonstra
Sutter (2002). Segundo o autor, ela significa tanto a
venda feita para um cliente, através, por exemplo,
de fornecimento de fotocopias ou tradugdes, quanto
a finalidade de um produto, que pode ser um
boletim de alerta, ou mesmo a intermediacao que se
possa fazer entre um cliente e um fornecedor. O
mesmo autor refere-se ao conceito de servigo
utilizado por um dos “papas’ da qualidade, Joseph
Duran, que apregoa:

Um servico é um trabalho efetuado por
uma terceira pessoa. O destinatario do
servico pode ser um individuo ou uma
empresa, ou mesmo as duas coisas. O
servico existe porque o prestador é capaz
de responder aos desejos do cliente
melhor do que o préprio cliente
(SUTTER, 2002, p.175).

Este conceito é amplo e utiliza-se das
caracteristicas do servigo para tentar explicar o que
eleé.

Esta dificuldade de conceituagdo também é
corroborada por Hutchins (1973, p.3) quando
afirma que:

[...] todos os esforcos para definir
trabalho de referéncia tém-se constituido
antes em determinagdes do principal
objetivo do que verdadeiramente em
definicées do contetdo e finalidades das
atividades de referéncia.

A observagao da autora é pertinente, pois o
que se constata é que um servico de referéncia e, por
extensdo, um servico de informacao é definido
muito mais por sua fungdo do que por seu contetido.
Os autores dissertam sobre o que os servicos de
informacéo fazem ou deveriam fazer, mas nao sobre
o que eles sdo.

Assim, na década de 60, Shera (1966, p.25)
refere-se a expressdo servigo de informacgdo ao
afirmar que o servigo de referéncia “[...] abrange
todos os aspectos que inclui desde uma vaga nogao
de auxilio ao leitor, até um servico de informacao
esotérico, abstrato e altamente especializado”. Nesta
proposi¢do, o autor refere-se a abrangéncia dos
diferentes servigos - o de referéncia e o de
informacgao - ndo conceituando nenhum deles.

No entender de Macedo (1990), em sentindo
amplo, para compreender o Servico de Referéncia na
sua integralidade, é preciso vé-lo em duas facetas. A
primeira é a visdo do servico de referéncia como sendo
a interface direta entre informacao e usudrio, através
do bibliotecério de referéncia, que responde as questdes
e auxilia, com seus conhecimentos profissionais, os
usudrios. O mesmo autor afirma que este momento de
interacdo bibliotecdrio/usudrio é tipicamente o
processo dereferéncia. A segunda faceta, chamada de
Servico de Referéncia e Informacao é

[...] um recorte do todo da biblioteca,
com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia prépria para melhor
canalizar o fluxo final da informacao e
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otimizar o seu uso, por meio de linhas de
atividades (MACEDO, 1990, p.12).

Foskett (1969) fala sobre os niveis dos servigos
de informacao no campo das pesquisas cientificas e
industriais, ai despontando um novo conceito para
esse servigo na chamada biblioteca especializada.

A UNISIST (1978) - organizagdo que estuda
aspectos relativos a informacao disponibilizada - ao
buscar definir os servicos de informacado, também o
faz através de sua fungdo principal que, segundo a
organizacdo, é a de servir de enlace entre uma
populacdo particular de usudrios e o universo dos
recursos de informagdo em forma impressa ou ndo
impressa. O mesmo documento faz uma alusdo ao
papel passivo e ao papel ativo destes servicos. Num
papel relativamente passivo, a funcao de um servico
de informacdo é assegurar que qualquer informacao
requerida por um membro da comunidade de
usudrios esteja a sua disposicdo, dentro do possivel,
no momento em que for solicitada. Em seu papel mais
ativo, a fun¢do de um servigo de informacao é alertar
a comunidade de usuérios sobre os documentos ou
dados que possam ser de seu interesse. Para a
organizagdo, alguns servicos de informacao incluem
também as atividades de “anélise da informacao’.

Para a UNISIST (1978), um servico de
informacao moderno e eficiente deve garantir que
virtualmente qualquer documento no universo da
literatura disponivel ou qualquer dado contido nos
documentos esteja disponivel a todos os membros
da comunidade usuaria. Isto implica que o universo
dos recursos documentais deve estar acessivel a
populacdo de usudrios, em diferentes niveis de
disponibilidade. Estas proposi¢des aproximam-se
do que os modernos servigos de referéncia/
informagdo vém perseguindo.

Merlo Vega (2000), coincidindo com a linha de
diversos outros autores, mostra que alguns manuais
de Biblioteconomia diferenciam o servico de referéncia
do servigo de informacao bibliografica. A diferenca
esta no fato de que estes servicos atendem tipos
diversos de consultas de referéncia. Enquanto os
servigos de referéncia resolvem questdes de resposta
imediata e simples, o servigo de informacgao
bibliografica especializa-se em oferecer informagdes
mais complexas e elaboradas como relacdes
bibliograficas e buscas em bases de dados. Tal
diferenciacio deu a esta tarefa umanova denominaco
- servico de referéncia e informacdo - adotada
especialmente nos paises europeus. Com esta
percepgao, o autor estabelece dois tipos de servigos: o
de referéncia e o de informacéao, sendo o primeiro um

servico de respostas rapidas e superficiais e o segundo,
um servico que envolve uma pesquisa maior.

Azevedo (2001, p.1) identifica servigo de
informacdo como

[...] uma atividade destinada a
identificacdo, aquisicdo, processamento
e transmissdo de informacio ou dados e
ao seu fornecimento num produto de
informacao.

A definicdo de Azevedo vem ao encontro do
atual enfoque que a literatura estd sugerindo sobre
o assunto, ou seja, vincular o servico de informacédo
aum produto gerado pelas unidades de informacao.
E se ha geragdo de produto ha, conseqiientemente,
aagregacdo de valor a matéria-prima informacdo.

Com base no relato feito, conclui-se que nao ha
uma diferenga aceita pela unanimidade dos autores
sobre servicos de referéncia e servicos de informacao,
principalmente ao se considerar que a funcédo
primordial dos dois servicos é uma tnica: satisfazer
as necessidades e demandas de informacao de seus
usudrios. Ao entender-se o servigo de informagao como
o moderno servigo de referéncia, entende-se, também,
amudanga bastante radical que esta ocorrendo neste
tipo de servigo e que se configura como sendo externa,
uma vez que sua esséncia permanece estavel - fornecer
assisténcia na busca individual de informacao. Esta
mudanca esta vinculada a drastica alteragdo, ocorrida
principalmente nos dltimos vinte anos, nos tipos de
fontes em que as informacdes estao disponiveis e na
forma de acesso, ambas ndo mais confinadas a
biblioteca, mas situadas principalmente em espagos
externos a ela, como bases de dados on-line e redes
informaticas.

Por este motivo, para melhor compreender as
caracteristicas dos servigos de informacdo e poder
entender suas especificidades, é necessério
inicialmente definir, de maneira clara, as linhas bésicas
de atuagdo deste tipo de servico nos dias de hoje.

Se uma das fung¢bes das unidades de
informagcdo é informar, o principal objetivo do servico
de informacao é conseguir que todas as informagoes
solicitadas sejam satisfeitas. Por este motivo, um
servigo de informacdo precisa contar com pessoal
especializado na busca da informagdo, com uma
colecdo de consulta ttil, esteja ela nos limites fisicos
da organizacao a que ela estd ligada ou disponivel
além destes limites, além de desenvolver iniciativas
e procedimentos e politicas que considere necessarios
para facilitar ao usudrio o acesso a informacdo. Neste
sentido observa-se que, com freqiiéncia, os atuais
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servicos de informacdo assumem status de unidades

de informagdo, uma vez que, cada vez mais, estdao

passando a cumprir suas funcoes.
Segundo Merlo Vega (2000) e Calenge (1996),

h& uma convergéncia entre os autores quanto ao

fato que os diversos tipos de servigos de referéncia

estdo vinculados aos diferentes tipos de usudrios.

Estes servigos podem ser identificados como:

a) consultas de resposta rdpida - resolugdo de
questdes simples utilizando obras de consulta
da biblioteca;

b) consultas bibliogréficas - elaboragdo de
repertorios bibliogréficos sobre temas especificos
e comprobagdes bibliograficas;

c) acesso ao documento - empréstimo
interbibliotecario, fotocépia, envio eletronico;

d) informacdes sobre novidades - boletins
informativos, de aquisi¢des, novidades
editoriais;

e) difusdo seletiva da informagcédo - DSI - entrega
de informacdo sobre novidades segundo os
temas eleitos pelos usudrios;

f) orientagdo bibliogréfica e documental - guias
de leitura, selecdo de documentos,
assessoramento bibliografico;

g) assessoramento técnico - preparacdo de
informes e recopilacdo de informacdo sobre
determinado assunto;

h) formagdo de usudrios - uso do servigo e/ou da
colecao.

Rodrigues Reyes (1997) afirma que
informacdo é um elemento fundamental para o
desenvolvimento, uma vez que contar com
informacdo oportuna se traduz em produtos e
servicos de alta qualidade, maior
competitividade, adequada tomada de decisdo e,
conseqiientemente em desenvolvimento, seja
nacional ou internacional. O servigo de
informacgao, encarado como o moderno servico
de referéncia, utiliza a telematica para ter acesso
a chamada ‘informacdo em linha’, expressao
empregada para referir-se aos documentos ou
dados que podem ser obtidos a partir das redes
de computadores, possibilitando utilizar
programas que estejam em outro computador,
consultar documentos, ter acesso a servigos
remotos e comunicar-se com outras pessoas. Estes
servicos voltam-se, cada vez mais, para areas
especificas do conhecimento. Hoje se podem
reconhecer servicos de informagao para industria,
para negdcios ou tecnolégicos.

2.2 Os servicos de informacao tecnolégica

Asredes informaticas sdo importante elemento
na constituicdo dos servicos de informagao tecnolégica,
assim como a estrutura e sistemas de organizacdo da
Internet. A informagcao disponibilizada em meio digital
traduz-se em ganho de competitividade. Bases de
dados, fontes eletronicas, sitios e portais permitem o
monitoramento da concorréncia, o acesso a patentes
requeridas e obtidas, dados sobre projetos e pesquisas
em desenvolvimento, informagdes que movem o0s
servicos de informacgdo tecnolégica voltados a
inovacdo. Neste universo informatizado, um servico
de informacao tecnoldgica internacional oferece uma
vasta gama de produtos e servicos, abrangendo
diferentes especialidades.

A literatura internacional mostrou-se mais
abrangente na abordagem destes aspectos. Os dados
encontrados em documentos tradicionais, impressos
ou digitais, foram complementados com acessos a sitios,
disponibilizados pela Internet. Observa-se que este tipo
de servigo, em paises desenvolvidos como o Canada,
os Estados Unidos e os paises da Unido Européia, sao
tanto mais complexos quanto mais completos,
englobando diferentes atividades e diferentes perfis
profissionais, buscando cobrir um amplo leque de
demandas e de necessidades de informagao. Assim,
organizacdes como a Agence Regionale d’Information
Scientifique et Technique - ARIST na Franga, o Centre de
Recherche Industrielle de Québec - CRIQ no Canada, ou o
Innovacion-Informacion Tecnologia - INFOTEC na
Espanha, INFOTEC no México oferecem uma ampla
gama de produtos e servigos a seus usudrios/ clientes,
alguns claramente identificados com a drea da Ciéncia
da Informacdo, e outros em outras d&reas.
(ASSEMBLEE..., 2006; CENTRE..., 2006; INFOTEC,
2006; ENTREVISTAS, 1991).

Os Estados Unidos concentram seus servigos
de informacgdo tecnolégica em linha nas
universidades, como no caso da Yale University
(YALE UNIVERSITY, 2006), liberando-os através
de extranets. Este procedimento dificulta ao usuario
externo, sem autorizacdo de acesso ao sistema,
verificar aspectos simples, como quais servicos e
produtos sdo disponibilizados, diferentemente do
que ocorre com as paginas eletronicas dos paises
da Unido Européia e Canada. Salienta-se que, em
termos de gestdo da qualidade e de inovacgao
tecnolégica - focos capitais dos servigos de
informacao tecnolégica - a literatura mundial
considera que estes sdao os pélos geograficos que
mais se desenvolvem atualmente, até pela
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necessidade premente de se tornarem competitivos,
imposta pelos proprios Estados Unidos.

Com base, especialmente, nos servicos e
produtos apresentados pela literatura e pelos sitios
europeus ou canadenses e relacionados aos aspectos
mais conhecidos dos servigos de informacdao, pode-se
citar orientacdo ao servigo de perguntas e respostas
incluindo estudo completo de um determinado
assunto; orienta¢do ao uso de fontes; busca de
informagoes bibliogréficas em bancos de dados
internacionais; localizacdo e obtengao de documentos;
publicacdo de boletim mensal de alerta com resumos
selecionados por usudrio; representacdo para a venda
exclusiva de certas publicagdes; resposta especifica a
consultas sobre tecnologia, mercados, negdcios,
acompanhada por informacdo publicada e
disponivel, com estudo de campo limitado; estudos
bibliograficos; produtos de informagdo para auxiliar
na tomada de decisdo; definicdo e elaboracdo de
produtos de informacdo com alto valor agregado;
pesquisa rapida para informacdes de sdcios
industriais (ASSEMBLEE..., 2006; CENTRE..., 2006;
INFOTEC, 2006; YALE..., 2006, ENTREVISTAS, 1991).

Outros produtos e servigos distintamente
desenvolvidos por equipes interdisciplinares,
compostas por profissionais com diferentes perfis
e de diferentes areas do conhecimento, podem ser
detectados nestas organizagdes. Citam-se entre eles:
fornecimento de dados financeiros; levantamento
do estado da arte de uma dada tecnologia; estudos
de diversificacdo, de mercado, técnico-econdmico,
de normalizacdo e regulamentagdo de produtos e
marcas, de certificagdes, estudos de campo e de
multiclientes; pesquisas sobre licencas, patentes,
marcas comerciais, equipamentos e fornecedores;
pareceres de mercado e técnicos; informagdo sobre
um dado procedimento ou uma técnica especifica
de fabricagao; auditoria tecnoldgica e auditoria de
informagdo; monitoramento tecnoldgico;
levantamentos técnicos e analises de mercado;
repertério dos produtos fabricados num
determinado local; bancos de informacgdes
industriais. Também sdo oferecidas conferéncias
sobre tema da atualidade ou cursos de curta
duracdo, treinamento, assisténcia, além de
consultoria sobre temas variados (ASSEMBLEE...,
2006; CENTRE..., 2006; INFOTEC, 2006; YALE...,
2006; ENTREVISTAS, 1991).

A literatura brasileira mostrou-se mais
priméria em fornecer tal contextualizagdo. Os textos
disponiveis voltavam-se mais para a
conceitualizacdo do que seria entendido como

informacdo técnica ou tecnoldgica e/ou para a
importancia de se agregar valor a esta informacao
do que para a descricdo de servigos e produtos. Para
melhor entender e complementar as informacoes
obtidas na bibliografia consultada, pesquisou-se em
sitios de organizacdes brasileiras que estdao neste
ramo de atividade, como é o caso do Servico
Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAI,
Servico Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena
Empresa - SEBRAE, Financiadora de Estudos e
Projetos - FINEP. (SENAI, 2006; SENAI. Centro
Tecnolégico de Mecatronica, 2006; SENAI Centro
Tecnolégico de Polimeros, 2006; SEBRAE, 2006;
FINEP, 2006; IPT, 2006; MENDONCA; MATOS,
1991),

A conclusdo do cruzamento das informagoes
permitiu estabelecer que os servigos brasileiros de
informacao tecnolégica oferecem a seus usudrios
produtos e servicos variados como: levantamento
bibliogréfico e cadastral, incluindo localizacao de
normas técnicas e patentes; orientacdo a pesquisa e
a fontes de informacdo; normalizacdo de
publicacdes; resposta técnica; disseminagdo seletiva
da informacédo - DSI; acesso a bases de dados
nacionais e internacionais; extensdo tecnolégica
(redes de informacdo tecnoldgica). A realizacao,
também, de semindrios e eventos técnicos é uma
atividade que esta sendo incorporado a estes
servicos, em nosso pais. (SENAI, 2006, SENALI
Centro Tecnolégico de Mecatronica, 2006; SENAL
Centro Tecnoldgico de Polimeros, 2006; SEBRAE,
2006; FINEP, 2006; IPT, 2006; MENDONCA;
MATOS, 1991),

Ha um outro aspecto de fundamental
importancia na distingdo de um servico de
informagdo tecnolégica. Considerando que a fungdo
principal de um servico de informacdo é a de servir
de enlace entre uma populacdo particular de
usuarios e o universo dos recursos de informacao
em forma impressa ou ndo impressa (UNISIST,
1978), pode-se deduzir que qualquer servigo de
informagdo estd, obrigatoriamente, vinculado ao seu
publico-alvo. Este ptblico varia de acordo com seus
préprios interesses ou os interesses das
organizagoes aos quais estes servigos estdo ligados.
Os servigos de informacdo atendem a demandas
do tipo industriais, tecnolégicas, sociais. Estes
macros assuntos delimitam os campos de prestacdo
de servigos, caracterizando-os pelos tipos de
informacdo que oferecem - informacdo para
industria, informacao tecnolégica, informacao para
negocios, por exemplo. Conseqiientemente, estdo
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ligados também a um tipo especifico de cliente-
usudrio, relacionado a essas demandas.

3 AVALIACAO E QUALIDADE EM SERVICOS DE
INFORMACAO

Pode-se considerar que os servigos de
informacao tecnoldgica ndo fogem as caracteristicas
gerais dos servigos de informacdo, sendo mais um
tipo especial de servico, caracterizado pelo tipo de
informacao que coleta, organiza, acessa e dissemina
- a informagdo tecnolégica - e pelo tipo de usudrio
que atende - pesquisadores, estudiosos, gestores,
tecnélogos, cujo objetivo é a geracdo de
conhecimentos visando, em geral, a inovagao
tecnoldgica. As necessidades especificas destes
usuadrios definem, por sua vez, os servigos e produtos
disponibilizados por estas entidades de informagéo,
conforme se percebe na lista anteriormente exposta.

Pelo tipo de usuario que atende e pelo tipo
de informac@o que fornece, tomando-se como base
o que conceituou Azevedo (2001) como servicos de
informacao, sugere-se que um servico de informagao
tecnoldgica é aquele organismo cuja atividade
destina-se a identificacdo, aquisi¢do, processamento
e transmissdo de informacdo ou de dados
tecnoldgicos e ao seu fornecimento num produto
de informagdo que possa contribuir com o processo
de inovagao tecnoldgica.

O cendrio mundial sofreu significativas
transformacdes na década de 80 impingindo ao
planeta uma nova ordem mundial orquestrada,
principalmente, pela globalizagdo. Neste processo,
o final do século XX mostrou que a informagao e o
conhecimento passaram a desempenhar um novo
e estratégico papel devido a conjuncao e a sinergia
de uma série de inovacGes sociais, institucionais,
tecnolégicas, organizacionais, econémicas e
politicas. Novos saberes e competéncias, novos
aparatos e instrumentais tecnoldgicos, maior
intensidade no uso da informacdo e do
conhecimento sao fatores-chave na nova
conformacdo, tendo como ponto central a
convergéncia das Tecnologias da Informagédo e da
Comunicacao - TICs.

Neste processo, que se inicia no pds-guerra,
vem-se reconhecendo, paulatinamente, que a
produtividade e a competitividade dos agentes
econdmicos dependem cada vez mais da capacidade
de lidar eficazmente com a informacgao, para
transforma-la em conhecimento. Como resposta a
isto, uma grande e crescente proporcao da forca de

trabalho passou a estar envolvida na producéo e
distribuicdo de informacado e conhecimento e niao
mais na producdo de bens materiais, gerando
reflexos no crescimento do setor de servicos, em
detrimento do industrial. Assim, a economia passa
a se deslocar cada vez mais da industria para os
servigos, da forga para ao conhecimento.

Informacéo e conhecimento, ao assumirem
papel mais importante e estratégico na nova ordem
econdmica estabelecida, transformam-se em fontes
de maior produtividade e de crescimento econémico,
gerando a necessidade de reorganizacao dos fluxos
de informacao das atividades econdmicas e de uma
revisdo dos papéis dos meios de apropriacdo da
informac¢do e do conhecimento, assim como das
formas com que se deve definir, conduzir, mensurar,
cobrar, taxar e regular sua produgdo e sua
distribuicao.

A competitividade dos mercados depende da
produtividade que, por sua vez, s6 existe pela acdo
de eficientes sistemas de informacao.

Nao é concebivel, na sociedade atual, um
produto ou servigo existir, como bem econémico, se
ele ndo satisfaz padroes de qualidade de acordo
com os requerimentos dos mercados nacionais e
internacionais (ALVARES, 1998). Surge, assim, o
conceito de gestdo para Garantia da Qualidade,
definido pelo autor como um

[...] conjunto de agdes que executadas de
forma sistematica e planejada visam
assegurar a adequabilidade de um
produto ou servico dentro de niveis de
desempenho, confiabilidade e custos
aceitaveis (ALVARES, 1998, p.78).

Este mesmo viés levou ao estabelecimento de
um outro conceito, o de Gestao de Qualidade, que
passa a se converter em uma filosofia de
compromisso para a melhora continuada de cada
aspecto da atividade desenvolvida e uma orientacao
a satisfacao do cliente.

As mudancas que estdo ocorrendo no mundo
também estdo afetando profundamente as unidades
de informacao. Estatisticas internacionais mostram
uma estagnacdo e até mesmo um declinio dos
servicos tradicionais das bibliotecas voltadas para
as instituicoes de pesquisa em prol dos servigos
eletronicos. Os servicos e recursos eletronicos nao
constituem mais uma simples ferramenta para
processar servigos e cole¢des existentes nas
bibliotecas, mas estdao se tornando fundamentais
no processo de busca, recuperagao, transferéncia e
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disseminagdo de informacdes para publicos cada
vez mais exigentes e familiarizados com a
tecnologia de informacdo e da comunicagao. E
necessario criar mecanismo de mensuracao destes
servigos e, por extensao, dos recursos, para avaliar
o grau de atendimento das necessidades de
informacdo demandadas pelos usudrios.

Para Mayere et Muet (1998), houve um
deslocamento do foco de atengdo da qualidade em
servicos de informacdo, passando do controle dos
processos para os beneficidrios dos servigos. Isto se
explica dentro do atual contexto, gerado pela
globalizacdo e pela competitividade, no qual a
qualidade é mola propulsora da competitividade e
o cliente passa a ser o foco das aten¢des. Nesta
nova abordagem, a gestdo da qualidade em servicos
de informagao passa a ver o cliente (usuario) como
peca central do processo. Se tais mudancas estdo se
tornando uma exigéncia como condigdo de
sobrevivéncia dos servigos de informacao em geral,
com muito mais forca elas ocorrem nos servigos de
informagdo tecnolégica, uma vez que suas agoes
sdo dirigidas a invencdo e a inovacao.

A informagao tecnoldgica perpassa todas as
etapas do processo de inovagado: concepgao,
desenvolvimento e testes, producao,
comercializagdo e assisténcia, sendo um elemento
vital do processo. Ao gerar um novo produto ou
processo, as empresas sdo potenciais demandantes
de informagdes sobre patentes, normas, certificacao
de qualidade, regulamentos técnicos, laboratérios
de ensaio e de calibracdo, catdlogos de
equipamentos, dados econémicos e de mercado,
ofertas tecnoldgicas, financiamentos,
oportunidades de negécios, monitoramento
tecnoldgico, entre muitas outras informacdes. Estas
demandas s6 serdo atendidas se forem entendidas
as necessidades de informacgdes dos clientes.

Sendo a informacao tecnolégica “[...] todo o
tipo de conhecimento sobre tecnologias de processo,
de produto e de produgdo que favoreca a melhoria
da qualidade e a inovacdo no setor produtivo”
(ALVARES, 1998, p.66), um servigo de informacao
tecnoldgica deve estar atento para proporcionar
informacdo oportuna que ira se traduzir em
produtos e servigos de alta qualidade, maior
competitividade, adequada tomada de decisdes que
levam, conseqiientemente, ao desenvolvimento, seja
em ambito nacional ou internacional.

A busca constante pela qualidade, imposta
pela competitividade, passa a afetar também os
servigos de informacdo tecnolégica. As normas

internacionais da International Standart Organization
-ISO, séries 9000 e 9001, sdo ferramentas para
instituir a qualidade, que também conferem as
organizagdes que dela se utilizam e que por elas
sao certificadas, status de exceléncia nos mercados
mundiais. Os servicos de informacéao vinculados a
estas organizagées devem estar, necessariamente,
adequados a estas exigéncias. A preocupagdo com
a qualidade de atuagao destes servicos estabelece-
se como uma obrigatoriedade. Uma das formas da
busca pela exceléncia é a continua avaliacdo de seus
servigos.

A avaliacdo é um procedimento que permite
aos servigos de informacado conhecer a adequacdo
de seus servicos, seu rendimento e suas falhas. Uma
das maneiras de se proceder a esta avaliacdo é
através do uso de indicadores. Para Briand et al
(2002) os profissionais da informagao, na pratica
cotidiana de seus trabalhos e de suas relagbes tanto
com seus usudrios quanto com sua hierarquia,
ressentem-se da necessidade de dispor de
indicadores pertinentes que possam medir a
qualidade e a eficiéncia de suas atividades. Isto
posto, é objetivo basico dos indicadores servir de
ferramenta para avaliar a qualidade e a eficécia dos
servigos prestados, assim como valorizar a
eficiéncia dos recursos destinados pelas unidades
de informacdo para estes servigos e atividades. O
estabelecimento de indicadores, portanto, é
prioritdrio num processo de implementagao e
avaliacdo da gestdo de qualidade em qualquer
servico de informacéo.

No Brasil, o uso de indicadores para avaliar
servicos de informacado ndo é uma pratica comum.
Sabe-se que as unidades de informacgdo, em geral,
mantém algum tipo de estatistica - nimero de
empréstimos, pessoas atendidas, dados sobre
processamento técnico - normalmente voltado a
organizagdo e ao funcionamento da unidade de
informacdo como um todo. Este controle é bem
definido como dados estatisticos e ndao como
indicadores, pois no entender de Geisler (2000), os
resultados de um censo ou as cifras obtidas
mediante a aplicacdo de alguma técnica estatistica
nao sdo, por si mesmo, indicadores. Para o autor, é
requerida alguma construcdo teérica ou analitica
que ressignifique os dados para que eles possam
ser considerados indicadores. A quantidade de
itens levantados numa dada pesquisa bibliografica
passa a ter uma significagdo diferente se for
relacionado a quantidade de itens, que foram
significantes para o usudrio. Percebe-se, entdo, que
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a simples coleta de dados estatisticos é insuficiente
como ferramenta de uma efetiva avaliacdo das
atividades de uma unidade de informacédo ou de
um servico de informacdo. A implementacdo e o
uso de indicadores adequados permitird avaliar e
melhorar o funcionamento e a gestao dos servigos,
conhecer a opinido dos usudrios e auxiliar o
profissional da informagao na tomada de decisoes.

A este respeito, Linguanotto (1978, p.7)
esclarece:

A Ciéncia da Informacao esta se
conscientizando da importancia de avaliar
qualitativamente seus produtos e
servigos, uma vez que nao faz mais
sentido medir quantos clientes
demandaram um determinado servigo,
mas sim quao satisfeitos ficaram com o
prometido/oferecido.

Nesta mesma linha Vergueiro e Carvalho
(2000) afirmam que “[...] um dos fatores
fundamentais para a gestdo da qualidade em
servigos de informacgéo é o foco no cliente”.

Aceita-se a idéia de Kondo (1998), ao
dissertar sobre indicadores estratégicos em ciéncia
e tecnologia, afirmando que, para poder
desenvolver indicadores que sejam significativos
para as realidades nacionais, os paises
interessados precisam adotar uma estratégia em
duas dire¢des. Eles devem simplesmente tentar
utilizar indicadores internacionais ja adotados e,
de maneira simultdnea, devem trabalhar para criar
marcos alternativos que respondam mais
adequadamente as suas necessidades especificas
- é 0 ‘aprender fazendo’. E imperativo, pois, que
se invista no estudo de indicadores para servicos
de informagéao tecnolégica que sejam adequados a
realidade brasileira e que, ao mesmo tempo,
possam ser internacionalmente aceitos e
compardveis.

Cysne (1996) afirma que é urgentemente
necessario que os servicos de informagdo para
setores especializados sejam redesenhados de
modo a responder com mais objetividade as
necessidades dos paises em desenvolvimento.
Assim como as organizac¢des s6 sobrevivem na
medida em que elevam suas competéncias,
adaptando-se as novas exigéncias, tornando-se
cada vez mais inovativas e perseguindo a
qualidade total, o servigo de informacao que esta
vinculado a elas também necessita ferramentas
que propiciem o desenvolvimento de sua
competéncia, que apontem novos caminhos e que

auxiliem a perseguir a exceléncia na qualidade -
e os indicadores o sdo.

Um servico de informagao que se utilize de
indicadores para avaliar suas atividades tem a
disposicao uma ferramenta de gestdo que possibilita
medir sua eficdcia, apontando os pontos fortes e os
fracos, permitindo agir nas deficiéncias e na
manutencdo dos acertos. A implementacdo do uso
de indicadores facilitara a implantacdo de um
planejamento estratégico, propiciando as previsdes
de crescimento e as correcdes de rotas na
administragdo global do servico, além de atuar como
um elemento de negociacdo no momento de
solicitagdo de financiamentos, condicdo sine qua non
para o desenvolvimento de qualquer servico desta
natureza.

4 CoNcLUSAO

Reconhece-se que os servigos de informagao
apresentam algumas diferencas entre si,
dependendo das esferas de conhecimento a qual se
vinculam (académico, cientifico, tecnolégico,
industrial, de negdcios). No entanto, estas diversas
esferas tendem, cada vez mais, a interagir entre si,
apesar de manter caracteristicas que as
particularizam, tornando ténues suas fronteiras.

Isto pode ser constatado ao se perceber que
os autores pesquisados aceitam como fato corrente
que: os conceitos de informacgdo cientifica e de
informacdo tecnoldgica estdo, cada vez mais,
intimamente ligados, a ponto de seus limites serem
de dificil ou mesmo de impossivel definigdo; se faz
impraticavel seccionar a informacéao tecnolégica em
informagdo para negdcios ou para a industria, uma
vez que a informacdo que circula vai muito além
dos rétulos e dos limites impostos.

Neste contexto, torna-se importante aos
servicos deste tipo: ter presente a relevancia da
informacdo tecnoldgica que ira se traduzir, em
altima analise, em sucesso para a organizagao; estar
atentos em atender novas demandas que o
crescimento industrial, econdmico e social exigem;
ser pro-ativos, indo ao encontro do que postula a
UNISIST (1978) ao estabelecer que a fungdo de um
servi¢o de informacao é alertar a comunidade de
usudrios sobre os documentos ou dados que possam
ser de seu interesse.

Aos aspectos mencionados, soma-se a
competitividade cada vez mais exigida pelos
mercados, na qual a eficiéncia dos servigos de
informacdo torna-se fundamental para obtenc¢do do
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sucesso organizacional. A forma de se perseguir
acdes eficientes é a busca continua pela exceléncia
na qualidade desses servigos.

Conclui-se, retomando e complementando a
afirmativa de Cysne (1996): é urgentemente

necessario que os servigos de informacdo para
setores especializados sejam redesenhados de modo
aresponder com mais objetividade, maior eficiéncia
e eficacia e melhor qualidade as necessidades dos
paises em desenvolvimento.
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by the development of Information and Communication Technologies - ICT. It emphasizes aspects of
technological information service, in developed countries as well as in Brazil. It stresses the importance
of these services, justifying worries about quality in the search for excellence. It suggests the use of

performance indicators, not only for evaluation, but also for quality control of this kind of service.
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