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RESUMO

Trata do tema Tecnologia, Informacdo e Sociedade, especificando-se num estudo
sobre o Telecentro Paranavegar — BPP como agente promotor da inclusdo
digital/social. Objetiva analisar o significado da qualidade num contexto de servico,
caracterizando as expectativas e a satisfacdo dos usuarios/clientes do Telecentro.
Pesquisa exploratdria, cujo ambiente é o Telecentro Paranavegar BPP. A amostra foi
feita com 371 usuarios correspondendo a 5% de erro-padrao. O instrumento de coleta ¢
um questiondrio-entrevista dividido em duas partes com quatorze questdes abertas-
fechadas, o periodo de coleta compreendeu duas semanas. Como resultados, observa-
se que a maioria dos usuarios ¢ do sexo masculino; faixa etaria predominante entre 10
e 20 anos; residem em Curitiba; maioria com Ensino Médio completo, sendo que ndo
estdo estudando atualmente, nem trabalhando; renda mensal inferior a trés salarios
minimos; cadastro feito no Telecentro no ultimo ano. O acesso ¢ maior para e-mail e
pesquisas, maior procura durante a semana e no periodo vespertino; freqiiéncia mais
expressiva de duas a seis vezes por semana. O tempo de uso ¢ tido como insuficiente,
mas a maioria expressiva considera como “boa” a eficiéncia dos servigos. Na ultima
questdo, 0s cinco itens e o somatorio total foram avaliados como “eficientes”, sendo o
maior percentual para a confiabilidade do servigo. Conclui-se que € preciso ampliar o
espaco fisico do Telecentro, o nimero de computadores, promover as oficinas e cursos
propostos no programa do Telecentro Paranavegar, para ndo haja somente a promogao
da inclusao digital restrita, e sim que o usudrio/cidadao seja um interlocutor

participativo das politicas publicas.

Palavras-chave: Telecentro, inclusdo digital, software livre, avaliacdo da qualidade,

estudos de usos, estudos de usuarios, internet, qualidade de servigos.



1 INTRODUCAO

1.1 TEMA E JUSTIFICATIVA

O tema geral da pesquisa abordou Tecnologia, Informagdo e Sociedade,
especificando-se num estudo sobre o Telecentro Paranavegar da Biblioteca Publica do
Parand - BPP para a inclusdo digital/social da populagdo paranaense. A relevancia
cientifica estd no fato da pesquisa tratar de estudo de uso/usuérios, tema inserido no
escopo da ciéncia da informagdo, quanto a relevancia social, a sociedade esta buscando
cada dia mais o acesso as novas tecnologias de informacdo e comunicacdo, € 0
telecentro ¢ um dos agentes promotores da inclusdo digital. O interesse a este tema se
deu pelo fato da inclusdo digital ser pauta do dia em paises em desenvolvimento, como
¢ o caso do Brasil, e a viabilidade, pelo fato de o Telecentro Paranavegar estar
localizado na Biblioteca Publica do Parand, que se situa no centro da Cidade de

Curitiba, local de facil acesso.

1.2 PROBLEMAS E PRESSUPOSTOS

A pesquisa teve como problema central saber qual a percep¢do do usuario, em
relacdo a qualidade dos servicos prestados pelo Telecentro, pressupondo que o mesmo
considerava os servicos do Telecentro Paranavegar da BPP eficientes, uma vez que nao
tinha parametros de julgamento. Os problemas secundarios levantados foram saber:

1) Como o usudrio considera — a questdo da qualidade — os servigos prestados pelo

Telecentro Paranavegar — BPP;

2) Que modelo(s) foi (foram) seguido(s) na formulacao da proposta do Telecentro.

Os pressupostos secundarios foram:
1) O usudrio do Telecentro Paranavegar — BPP considera os servigos do Telecentro
Paranavegar — BPP eficientes.

2) O Telecentro Paranavegar segue a idéia do Governo Eletronico.



1.3 OBJETIVOS

O objetivo configurou-se em:
Analisar o significado da qualidade em um contexto de servigo, caracterizando:
a) As expectativas dos usuarios/clientes do Telecentro Paranavegar; e

b) A satisfacdo dos usuarios/clientes.

A pesquisa apresenta primeiramente o levantamento bibliografico, ndo exaustivo,
da literatura pertinente ao tema, seguida pela metodologia utilizada na definicdo da
amostra para a populagdo-alvo existente, os procedimentos para coleta de dados, os
resultados tabulados expostos em graficos e as devidas conclusdes do estudo, com um
pequeno glossario referente a alguns termos e programas. Nos apéndices estd o modelo
de instrumento de coleta usado e respostas escritas dos usudrios do Telecentro, nos
anexos ¢ possivel visualizar algumas imagens do ambiente da pesquisa (Telecentro

Paranavegar) e dados estatisticos de uso do Telecentro.



2 LITERATURA PERTINENTE

2.1 SOCIEDADE DA INFORMACAO, INTERNET E INCLUSAO DIGITAL/
SOCIAL

Um dos produtos da sociedade da informagdo ¢ o acesso dos cidaddos as redes
de informacao, no caso a Internet. No Brasil ela existe como rede académica ha mais
de quinze anos, mas seu Comité Gestor (CG) so6 foi instituido em 1995, incumbido de
organizar e supervisionar as func¢des basicas de infra-estrutura para servigos, planejar e
encaminhar sua evolucao futura.

Segundo o LIVRO VERDE (2000, p. 45), “para que se promova o bem-estar
econdmico e social das sociedades, ha necessidade se pensar na educacdo da
Sociedade da Informagdo, com prioridade também para a inclusdo social, formando
um cidaddo capacitado a tomada de decisdes e escolha informada sobre todos os
aspectos na vida em sociedade que as afetam.” Para MIRANDA (2003, p. 65), “a
penetrabilidade das tecnologias no cotidiano das pessoas e da sociedade representa um
dos principais indicadores do desenvolvimento da sociedade da informagdo.”

A inclusdo digital ¢ item do Plano de acdo do Programa Sociedade da
Informacdo no Brasil, apresentado como meio de universalizacdo de servigos para a
cidadania, promovendo o acesso publico a Internet. GONTIJO (2002, p. 184) cita as
linhas de acdo do programa da Sociedade da Informagdo no Brasil, uma iniciativa do
MCT:

a) mercado, trabalho e oportunidades: promog¢do da competitividade das empresas
nacionais e da expansdo das pequenas e médias empresas, apoio a implantagdo do
comércio eletrénico e oferta de novas formas de trabalho por meio do uso de
tecnologias de informagao e comunicagao.

b) Universalizagdo dos servicos e formacdo para a cidadania: promog¢do da
universalizacdo do acesso a Internet, buscando solucdes alternativas com base em
novos dispositivos € novos meios de comunicagdo; promog¢ao de modelos de acesso
coletivo ou compartilhado a Internet; e fomento a projetos que promovam a cidadania

€ a coesao social.



¢) Educagdo na sociedade da informagdo: apoio aos esquemas de aprendizado, de
educacao continuada ¢ a distancia, baseados na Internet ¢ em redes, através de fomento
ao ensino, auto-aprendizado e certificagdo em tecnologias de informagdo e
comunica¢do em larga escala; implantacdo de reformas curriculares visando ao uso de
tecnologias de informagao e comunicagdo em atividades pedagogicas e educacionais,
em todos os niveis da educacao formal.
d) Conteudos e identidade cultural: promog¢ao da geragdo de conteudos e aplicagdes
que enfatizem a identidade cultural brasileira e as matérias de relevancia local e
regional; fomento a esquemas de digitalizagdo para preservagdo artistica, cultural,
historica e de informagdes de ciéncia e tecnologia, bem como a projetos de P&D para
geracao de tecnologias com aplicagdo em projetos de relevancia cultural.
e) Governo ao alcance de todos: promogao da informatizacdo da administragdo publica
e do uso de padrdes nos seus sistemas aplicativos; concepg¢ao, prototipagem e fomento
a aplicagdes em servicos de governo, especialmente os que envolvem ampla
disseminacdao de informacgdes; fomento a capacitacdo em gestdo de tecnologias de
informagdo e comunicacao na administragao publica.

f) P&D, tecnologias-chave e aplicagdes: identificagdo de tecnologias estratégicas para
o desenvolvimento industrial e econdmico e promocao de projetos de P&D aplicados a
essas tecnologias nas universidades e no setor produtivo; concep¢ao e indugdo de
mecanismos de difusdo tecnoldgica; fomento a aplicacdes-piloto que demonstrem o
uso de tecnologias-chave; promocao de formagao maciga de profissionais, entre eles os
pesquisadores, em todos os aspectos das tecnologias de informagdo e comunicacgao.

g) Infra-estrutura avangada a novos servigos: implantacdo de infra-estrutura bdasica
nacional de informagdes, integrando as diversas estruturas especializadas de redes —
governo, setor privado e P&D; adogdo de politicas e mecanismos de seguranca e
privacidade; fomento a implantagao de redes de processamento de alto desempenho e a
experimentacdo de novos protocolos e servigos genéricos; transferéncia acelerada de
tecnologias de redes do setor de P&D para as outras redes e fomento a integragdo
operacional das mesmas.

Para promover a inclusao digital, ¢ necessario preparar o cidaddo, para

manusear o computador, DARELLI (2002, p. 38) afirma que “o computador em si,



com seus recursos € potenciais ferramentas de solu¢do, s6 poderdo operar seus efeitos
caso o operador, saiba como fazé-lo.” Contrapondo esta visdo do cidadao como cliente

consumidor dos servigos publicos, VAZ (2003, p.40-41) diz que:

Transformado em cliente-consumidor, o cidaddao vé o direito ao acesso ao servigo publico e
sua possibilidade de participar de sua gestdo substituidos por uma relagdo que, se nao
completa e verdadeiramente presidida pela logica de mercado, tenta emula-la. (...) A
equiparacdo (ou redugdo) de cidaddo-usuario a cliente ¢ criticada como uma visao fragil, por
limitar o alcance do conceito de cidadania. Entender o cidaddo-usuario como cliente dos
servigos publicos significa, em ultima instancia, eleger o mercado como mediador da
cidadania. O exercicio da cidadania passa, no caso dos servigos publicos, a remeter as praticas,
principios e valores de mercado, o que ndo necessariamente se coaduna com o principio da
universalidade dos direitos.

Conforme GONZALEZ DE GOMES (2002, p. 36) “O direito & cidadania
requer como ponto de partida uma relagdo politica entre um sujeito individual e uma
comunidade politica requer para seu exercicio uma condigdo comunicacional e
informacional.” S3o considerados como canais de inclusdo digital domicilios, escola,
governo, negocios e empregos, sendo imprescindivel a atuacdo conjunta destes
segmentos para a busca de maior inser¢do, cidadania e inclusdo digital. A mesma
autora apud GONTLO (2002, p. 181), diz que “a relagdo entre politica e informagao
devera ser reconstruida a partir de sua imersdo nas novas configuracdes das infra-
estruturas de informacdo e da Sociedade da Informagdo.” Para a implanta¢ao do e -
governo, GONTIJO (2002, p. 183), diz que “a grande meta dos trés grandes conjuntos
de iniciativas que definem as linhas mestras deste plano, com o Programa Sociedade
da Informacao, Brasil Transparente e Br@sil.gov, é permitir que, em pouco tempo,
qualquer cidaddo brasileiro tenha acesso as novas tecnologias da informacao...” Os
conceitos governabilidade e governancga sdo tratados por DINIZ apud JARDIM (2000)
como dizendo respeito as condigdes sist€émicas mais gerais sob as quais se da o
exercicio do poder em uma dada sociedade e a capacidade governativa,
respectivamente, ainda segundo JARDIM, o e-government ou governo eletronico, ¢é
visto numa dimensdo de envolvimento de capacidade governativa e informacao,
expressando uma estratégia pela qual o aparelho de Estado faz uso das novas
tecnologias para oferecer melhores condigdes de acesso a informagdo e servigos

governamentais a sociedade.



2.1.1 Telecentros

Em relagdo a info-inclusdo, José Carlos Vaz aponta, em sua tese sobre portais
municipais, que “a acdo de inclusdo digital mais freqiiente ¢ a criacdo de postos de
acesso gratuito a Internet e capacitacdo para uso de tecnologia da informagdo
(telecentros), operados por organizagdes da sociedade, por prefeituras ou por
convénios entre ambos.” (VAZ, 2003, p. 100).

Telecentros, consoante ao LIVRO VERDE (2000, p 34), “tém sido utilizado
genericamente para denominar as instalagdes que prestam servigos de comunicagdes
eletronicas (...) e tém tido um papel de destaque no processo de universalizacdo do
acesso a Internet.”.

Quanto a evolugdo histérica de telecentros em paises ndrdicos e no Brasil,

DARELLI (2002, p.22) explana que:

Nos paises econdmica e socialmente desenvolvidos, o Centro de Telesservicos [sic] Comunitario -
CTSC (Community Teleservice Center), vem sendo definido como um centro com facilidades de
processamento de dados e de telecomunicagdes, localizado numa comunidade geografica ou
socialmente remota, de modo que essas facilidades possam ser utilizadas por todas as pessoas da
comunidade. O primeiro CTSC dos paises nordicos foi instalado em Setembro de 1985. Até o final
de 1991, mais de 100 CTSCs ja existiam na Dinamarca, Suécia, Noruega e Finlandia. Além
desses, foram implementados centros similares no norte da Escocia, Irlanda e Terra Nova -
Canada, tendo sido preparados ainda projetos em outros paises da Europa, incluindo a Polonia,
assim como na Asia e Africa, especialmente no Sri Lanka e em Benin. (...) Apds pesquisas e
estudos, para identificar a melhor cidade-po6lo onde se pudesse dar inicio ao projeto telecentro a
nivel nacional, constatou-se que o municipio de Brusque - SC, oferecia as condigdes ideais para a
implantacdo do projeto piloto do telecentro. Tanto pela receptividade positiva, por parte das
autoridades locais, como pelo incentivo e empenho de entidades publicas e privadas, o projeto
piloto passou a ser viavel. Por isso, o projeto piloto passa a chamar-se, telecentro/BRUSQUE, e os
adeptos e incentivadores da idéia passam a chamar-se, PARCEIROS.

O compartilhamento dos meios de forma comunitdrio como por exemplo 0s
Telecentros, possibilita a inclusdo digital, permitindo aos info-excluidos a participagao
na rede. Os Telecentros Comunitarios viabilizam a montagem de pontos de acesso
publico a rede mundial de computadores, e conforme MACADAR e REINHARD
(2002, p. 1), o Telecentro Comunitario “consiste num local onde estao disponiveis as
TICs para pessoas que tém pouca ou nenhuma oportunidade de usar ou aprender a usar

estas tecnologias.”



Em matéria de Telecentros, o Estado de Sdo Paulo ja os tem bem difundidos,
assim como no Rio Grande do Sul, isso ocorre a partir de iniciativas governamentais
de sucesso - no caso do Estado de Sao Paulo, em Dezembro de 2003 os Telecentros
receberam o prémio de Gestdo Publica e Cidadania, das Fundagdes Gettlio Vargas e
Ford, o programa ficou entre os 20 melhores projetos, de um total de mais de 6 mil
apresentados. Em Porto Alegre a criacdo de Telecentros vem elaborando desde 1999

uma estratégia para democratizagao da informacao.

2.1.1.1 O caso do telecentro paranavegar

O Telecentro Paranavegar ¢ gerido pela Companhia de Informatica do Parana
— CELEPAR, caracterizada como empresa de economia mista, em que, segundo
REZENDE e ABREU (2000, p. 42) “o Estado ¢ majoritario, visando a presta¢ao de
servigos de utilidade publica.” O Telecentro Paranavegar enquadra-se como Telecentro
Civico, que conforme GOMEZ, HUNT ¢ LAMOUREUX apud LAIPELT et. al.
(2003, p. 4) “sao aqueles que funcionam em institui¢des como escolas, universidades e
bibliotecas publicas e cujo eixo principal de trabalho ndo ¢ a atividade do telecentro
como tal, ja que este € oferecido ao publico como complemento a seus outros servicos
culturais, educacionais e recreativos.”

O gerenciamento dos Telecentros Paranavegar ¢ feito por um Conselho Gestor,
composto por membros da comunidade, representantes da Secretaria Especial para
Assuntos Estratégicos - SAE, através da Companhia de Informatica do Parana —
CELEPAR, e pelo coordenador do Telecentro, eles reunem-se uma vez ao més para
discutir sugestdes e encaminhamentos dos servicos, tendo a finalidade de estabelecer
as regras de funcionamento e uso do espaco do Telecentro.

Na pagina eletronica do Telecentro Paranavegar, apresenta-se o objetivo geral
do programa, que consiste em disponibilizar computadores com acesso a Internet e e-
mail para a popula¢do paranaense, formando Agentes Locais de Inclusdo Digital
(pessoas da propria comunidade) sendo estes responsaveis por trabalhar na capacitacao
da comunidade na tecnologia da informacdo, voltando-se também para a inclusdo

social. Os Telecentros Paranavegar sdo espacos publicos e gratuitos de uso de



computadores conectados a Internet, especialmente para quem nao tem contato com
estas tecnologias. Apos a doagdo da infra-estrutura, o governo passa a
responsabilidade para a comunidade na manutencdo do Telecentro, ¢ interessante
salientar que o custo de instalacdo de um Telecentro com um servidor e dez terminais,
usando o Linux - software livre que isenta o pagamento de royalties — segundo dados
de setembro de 2003, é de RS$ 27.487 mil, a prioridade de instalagdo é para os
municipios com menor Indice de Desenvolvimento Humano Municipal — IDH-M.

A respeito do software livre, CAMARA (2005, p. 57) conta que o GNU/Linux,
nasceu em 1992, pelo trabalho do finlandés Linus Torvald e sua equipe, com a idéia de
produzir um sistema operacional com o codigo-fonte totalmente aberto e que
funcionasse com a logica do sistema operacional Unix. Segundo MICHELAZZO apud
CAMARA (2005, p. 58), “todos os esfor¢os de programagao foram reunidos em torno

do nome GNU, um acronimo recursivo de ‘GNU is Not Unix”.

2.2 ESTUDOS DE USO/ USUARIOS

Em Da ciéncia da informagdo revisitada aos sistemas humanos de informagao,

ROBREDO (2003, p. 118) fala sobre a ciéncia da informagao, ressaltando que:
...0 proprio conceito de informagao tem experimentado transformagdes radicais, e as formas como
esta € representada, registrada, armazenada, processada, transmitida e recuperada, também. As
novas abordagens dos estudos teodricos da informag@o modificaram drasticamente as formas de
lidar com a informacdo, dando origem a novos servigos, ganhando destaque a importincia da

comunicac¢ao dos sistemas com os usuarios e destes entre si, assim como dos impactos sociais
resultantes.

O autor aponta que a informagdo, enquanto campo cientifico da atengdo especial a
interacdo entre sistemas e usuarios, aos estudos de usuarios e usos, ele cita o Journal
of the American Society for Information Science and Technology (JASIST) como o que
mais ¢ melhor tem acompanhado a evolugdo da area cobrindo, dentre seus tdpicos
principais, Gestdo, economia e marketing, onde esta inserido, dentre outros, Estudos

de usuarios e usos (individual, corporativo). (ROBREDO, 2003, p. 118-120).



O surgimento das pesquisas de uso, segundo LE COADIC (1996, p. 49),
aconteceu a partir de perguntas sobre as atividades dos usuarios, suas praticas, usos,
modos de agir e operar, pois 0os mesmos eram tidos como passivos e disciplinados.

TEIXEIRA (2004, p. 210, 211), define os estudos de usudrios como
“investigagdes centradas no sistema, individuo, grupo ou comunidade favorecidos com
os servicos oferecidos por unidades de informacao (...) os estudos de usuarios sao em
estudo de uso, de demanda e de necessidade.” No mesmo artigo, TEIXEIRA apud
FERREIRA (2004, p. 210) explicita dois tipos de abordagem em que os estudos de
usuarios se fundamentam, as abordagens convencionais/conservadoras e as abordagens
da percepcao/alternativas, sendo a primeira centrada no sistema e na observagdo de
grupos de usuarios, e a segunda centradas no individuo e na andlise das caracteristicas
individuais, objetivando chegar as caracteristicas cognitivas comuns a um grupo de

individuos.

2.2.1 O Usuario e Suas Necessidades Informacionais

O comportamento do usuério ¢ diretamente influenciado pela necessidade de
informacao (ver figura 1) que ele venha a ter, quanto a esta necessidade, LE COADIC
(1996, p. 39) fala que “o conhecimento da necessidade de informagdao permite
compreender por que as pessoas se envolvem num processo de busca de informacao.
Exigéncia oriunda da vida social. Exigéncia de saber, de comunicacdo, a necessidade
de informagdo se diferencia das necessidades fisicas que se originam de exigéncias

resultantes da natureza, como dormir, comer, etc.”
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FIGURA 1 — USOS E NECESSIDADES DE INFORMACAO

Necessidades de Usos da

informacao Comportamentos . ~
informacao

dos usuarios

FONTE: Adaptado de Figura 11 — Usos e necessidades de informagao
LE COADIC, Y. F. A ciéncia da informacao. In: . A ciéncia da informacao. Brasilia: Briquet
de Lemos, 1996. p. 39-55.

A exigéncia de saber influencia o usudrio a buscar informagdo. FRADE et al, a
fim de identificar e resumir os elementos principais que influenciam o comportamento

do individuo — ao provocar demanda, procurar e usar a informagao — expde que:

- anecessidade da informagdo surge quando um individuo reconhece falhas em seu estado
de conhecimento e em sua habilidade de dar sentido & sua experiéncia;

- a procura da informagdo € um processo no qual o individuo propositadamente busca
informagdo que possa mudar seu estado de conhecimento;

- o0 uso da informacdo ocorre quando o individuo seleciona e processa a informagdo ou
mensagem, que leva @ mudanga da sua capacidade de dar sentido a sua experiéncia e agir
ou responder em fun¢do do entendimento. (CHOO apud FRADE et al, 2002, p. 7)

2.2.2 Sistemas Eficientes

HAMILTON e CHERVANY apud AROUCK (2001, p. 8) afirmam que:

Um dos objetivos principais da gestdo de sistemas de informagdo é desenvolver, operar ¢ manter
sistemas de informag@o que contribuam para que a organizacdo a que estdo relacionados cumpra
seus objetivos, podendo estes ser avaliados através de duas perspectivas, sendo uma delas, a
eficiéncia com que o sistema utiliza os recursos disponiveis (pessoal, equipamentos, orgamento)
para prover as necessidades dos usuarios.

Um sistema s6 pode ser considerado eficiente, se seus resultados finais forem
compativeis com os recursos que foram utilizados e se as necessidades dos usuarios
forem atendidas. Para MAXIMIANO (1994, p. 37) “um sistema eficiente ¢ aquele que

utiliza racionalmente seus recursos. Quanto mais racional for o uso dos recursos, mais
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produtivo e eficiente serd um sistema (...) De forma geral, a eficiéncia ¢ avaliada ou
medida comparando-se os resultados alcancados com os recursos utilizados.” (figura
2). Por isso, SILVA e RADOS (2002, p. 199) ressaltam que as unidades de informagao
tém o dever de serem moldadas conforme as necessidades e expectativas dos usuarios,

a fim de maximizar sua eficiéncia.

FIGURA 2 —- FORMULA DA EFICIENCIA

EFICIENCIA = RESULTADOS ALCANCADOS
RECURSOS UTILIZADOS

FONTE: Adaptado de Figura 1.7 — O conceito de eficiéncia: relagdo entre os resultados que se
conseguiu alcangar e 0s recursos que se empregaram.

MAXIMIANO, A. C. A. Organizagdes. In: . Introducio a Administracao. 3. ed. rev. e ampl.
Sao Paulo: Atlas, 1994. p. 23-39.

2.3 QUALIDADE E SEUS CRITERIOS

A definicdo de qualidade pode assumir muitos significados, JURAN apud
SILVA e RADOS (2002, p. 201) enfatiza dois, o primeiro ¢ que a qualidade
proporciona a satisfacdo do cliente, através do suprimento de suas necessidades, o
segundo trata a qualidade como auséncia de falhas — reunindo os dois significados,
tem-se qualidade como “adequagdo ao uso”.

Para O’BRIEN apud FELIX (2003, p. 31), a qualidade da informagao estd ligada
diretamente aos seus atributos/caracteristicas, agrupando-os em trés dimensoes: tempo,
conteudo (trata da coeréncia dos valores examinados) e forma (trata da maneira como
a informacao ¢ fornecida). Na primeira dimensao, ha um conjunto de quatro atributos a
serem analisados: prontidao (disponibilidade da informagao), aceitagdo (garantia que a
informacdo fornecida esta atualizada e seus valores refletem a situagdo exata
encontrada naquele momento), freqiiéncia (informagao disponivel quantas vezes for
necessaria) e periodo (verificar se a informagdo permite uma analise historica). Na

segunda dimensao, ha um conjunto de seis atributos: precisdo (informagao isenta de
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erros), relevancia (coeréncia da informag¢do manipulada em relagdo ao problema

resolvido), integridade (todos os dados necessarios a disposi¢ao durante a fase de
processamento da informacao), concisdo (excesso de informagdo pode ser prejudicial),
amplitude (alcance que a informacao deve ter) e desempenho (adogao de métrica para
quantificar a eficiéncia da informacao). Finalmente, na terceira dimensdo, ha um
conjunto de cinco atributos: clareza (avalia a facilidade de compreensdo de uma
informacao), detalhe (considera o grau de aprofundamento com que uma informagao
pode ser tratada), ordem (avaliagdo da seqiiéncia com que a informacao ¢ apresentada),
apresentacdo (analisa quais dos sentidos humanos sdo estimulados na apresentacdo da
informagdo) e midia (analisa a forma com que a informacdo ¢ levada até seu
consumidor).

Critérios, determinantes ou atributos sdo usados para avaliar a qualidade de
servigos, dentre os autores que os utilizam para a medi¢ao da satisfagdo do cliente,
estdio os desenvolvedores do instrumento SERVQUAL (ver secdo 2.3.1)
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, celes reagruparam os critérios

determinantes da qualidade de servigo em cinco dimensdes:

Tangibilidade, referindo-se as facilidades fisicas, equipamentos, aparéncia do pessoal,;
Confiabilidade, referindo-se a capacidade de executar o servico prometido com confianca e
exatidao;

Atencao, referindo-se a boa vontade em ajudar o usuario e prestar servi¢co imediato;

Seguranca, referindo-se ao conhecimento e cortesia dos prestadores de servico e sua capacidade de
inspirar confianca; e

Empatia, referindo-se ao cuidado, atengdo individualizada que a organizagdo presta a seus
usuarios. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY apud AROUCK, 2001, p. 16).

Convém citar GIANESI e CORREA (1994, p. 91), que definiram um conjunto de
nove critérios de avaliagdo da qualidade do servico em: “flexibilidade, consisténcia,
velocidade de atendimento, atendimento/atmosfera, acesso, custo, tangiveis,
credibilidade/seguranca e competéncia.” Similar a eles LOVELOCK ¢ WRIGHT
(2001, p. 109) abordam as cinco dimensdes da qualidade, usadas pelos clientes para
julgar a qualidade do servigo, a saber: confiabilidade, tangiveis, sensibilidade,
seguranga e empatia, ressaltando que para os clientes a confiabilidade se mostra como

fator mais importante na avaliagdo da qualidade do servigo.
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Para identificar indicadores de qualidade, VERGUEIRO e¢ CARVALHO
(2001, p. 30) fizeram uma busca bibliografica retrospectiva (periodo de 1966 a 1997)
na base de dados Information Sciences Abstract — ISA e a partir dessas leituras
elaboraram uma lista com 16 indicadores, sendo eles: comunicag¢ao, acesso, confianca,
cortesia, efetividade/eficiéncia, qualidade, resposta, tangiveis, credibilidade,
seguranga, extensividade, garantia, satisfacdo do usudrio, custo beneficio e tempo de
resposta. Outros autores, como ZIMMERMAN apud MAXIMIANO (1994, p. 354)
agrupa os padrdes das caracteristicas do controle da qualidade em servigos destes em:

- Tempo — dividido em tempo de atendimento, gasto na prestacdo do servigo
propriamente dito e tempo de espera/acesso que transcorre entre 0 momento
em que o cliente procura o servi¢o € o momento em que ¢ atendido;

- Conteudo, consisténcia ou integridade — quantidade de elementos que estao
dentro do padrao de servico para que ele seja considerado satisfatorio;

- Estabilidade — equivalente ao conceito de confiabilidade, e refere-se a
capacidade de o servico manter suas caracteristicas ao longo do tempo;

- Satisfacao do cliente — capacidade de se conseguir reacdes favoraveis por
parte do cliente em relagdo a servigos prestados.

SILVA e RADOS (2002, p. 207-208), baseados nos modelos de Parasuraman e
Gianesi, ¢ em suas inferéncias, elaboraram os seguintes critérios de avaliagdo:
Determinantes: Fornecimento de informa¢ao (Conhecimento técnico); Atendimento;
Cortesia (empatia); Flexibilidade e Tangiveis.

Indicadores para os trés primeiros determinantes: funciondrios conhecem o ambiente,
possuem conhecimento técnico, sdo capazes de traduzir as expectativas e necessidades
dos usuarios de forma rapida e concreta, sdo atenciosos, cuidadosos e interessados.
Indicador para Flexibilidade: capacidade de adaptagdo as mudancas em beneficio dos
usuarios.

Indicador para Tangiveis: aspecto visivel das instalacdes onde ha oferta do servigo.
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2.3.1 O Instrumento SERVQUAL

Dentre os modelos teodricos revisados e/ou citados por autores como Arouck,
Lovelock e Wright, Malhotra e Gianesi estd o proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry, em que utilizam o instrumento chamado SERVQUAL, muito usado na area de
marketing de servigo, sendo a literatura desta area “uma fonte confidvel para
empréstimos metodologicos de procedimentos de avaliagdo de desempenho de
sistemas de informa¢do” KETTINGER E LEE apud AROUCK (2001, p. 14).

PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY propuseram um instrumento para
medir a expectativa e a percep¢ao de qualidade de servico em cinco dimensdes de
atributos — SERVQUAL — utilizando a Escala de Likert.

Em SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of

service quality, os autores terminam o artigo, denotando que:

In summary, SERVQUAL has a variety of potential applications. It can help a wide range of
service and retailing organizations in assessing consumer expectations about and perceptions of
service quality. It can also help in pinpointing areas requiring managerial attention and action to
improve service quality. In addition, we hope the availability of this instrument will stimulate
much-needed empirical research focusing on service quality and its antecedents and
consequences’. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, p. 36).

" Em resumo, SERVQUAL tem uma variedade de aplicacdes potenciais. Isto pode ajudar uma ampla
variedade de servigo e Organizagdes varejistas em avaliagdes sobre expectativas do consumidor e
percepgoes da qualidade de servigo. Isto pode também ajudar em apontar com precisdo areas
necessitadas de gerenciar atengdo e agdo para aperfeicoar a qualidade dos servicos. Em acréscimo, nos
esperamos a disponibilidade do estimulo desse instrumento na muita necessidade da pesquisa empirica
focalizando na qualidade dos servicos e seus antecedentes e conseqiiéncias.
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3 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa procurou identificar o perfil dos usudrios que freqlientam o Telecentro e
o nivel de satisfagio dos mesmos, via indicadores de qualidade. Esta pesquisa
caracteriza-se como pesquisa exploratoria que “objetiva prover critérios, compreensao,
descobrir idéias e dados, tem como caracteristica que as informagdes sao definidas ao
acaso (...) e ¢ geralmente seguida por outras pesquisas exploratorias ou conclusivas.”
(MALHOTRA, 2001, p. 106-107).

O ambiente escolhido para desenvolvimento da pesquisa foi o Telecentro
Paranavegar, da Biblioteca Publica do Parana - BPP, sito a Rua Candido Lopes, 133,
em Curitiba-PR, anexo a BPP, inaugurado em 11 de dezembro de 2003, projeto de
parceria entre Governo do Estado do Parana, por meio da Secretaria Especial para
Assuntos Estratégicos — SAE, Companhia de Informatica do Parana - CELEPAR e
Prefeitura Municipal de Curitiba.

O expediente do Telecentro ¢ de Segunda a Sexta-feira, das 08h30 as 20 horas,
e aos Sabados, das 08h30 as 13 horas, com agendamento pelo fone (41) 3221-4905 ou
no local, dando 5 min de tolerancia ao usudrio (apds esse tempo ¢ chamado quem tiver
ficha de espera), o tempo de uso ¢ de trinta minutos ou uma hora nao-sequencial.
Trabalham no Telecentro as servidoras publicas da BPP, Eugénia Broday e Joana
Maria de Guadalupe, a voluntiria Siomara Covre Vsolovsky, além dos monitores
Charles Chutis Alves, Marcelo Nunes Baldissera — nivel médio — Daniel Rodrigo
Becker e Tiago Jung Hraus — nivel superior. Em meados de maio o Telecentro mudou
da Divisdo de Informatica — por questdes de rotina de trabalho — sob a coordenagao
de Vilma Aparecida Gural Nascimento, para a Divisdo de Cole¢des Especiais, sendo
nomeada como Coordenadora, a Sra. Neide Camargo Mutti. Inicialmente o Telecentro
dispunha de apenas cinco computadores, e devido a alta demanda de usuarios, foram

adquiridos mais dois.
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3.1 POPULACAO E AMOSTRA

Para SILVA (1997, p. 123) “o bindmio nivel de confianga e erro-padrdao de
estimativa constitui a precisdo de uma estimativa”, para essa pesquisa, procurou-se
obter 95% de nivel de confianga, ou seja, 5% de erro-padrdo de estimativa. A
populacdo-alvo da pesquisa foram os usudrios do Telecentro Paranavegar, que em
31de maio de 2005 era composta de 5.188 pessoas, o tipo de amostragem ¢ aleatoria,
utilizando a técnica da amostragem aleatdria simples, que segundo a autora “E aquela
em que se atribui aos grupos de mesma quantidade de elementos a mesma
probabilidade de participar da amostra. Em particular, cada elemento da populacao
tem a mesma probabilidade de participar da amostra.” (SILVA, 1997, p. 92-93).

A amostra foi estimada através da formula para calculo de uma amostra aleatoria
simples’:

n=(Nxno) /(N + no)

Em que:

N = tamanho da populacao;

n = tamanho da amostra;

no=1/E2;

E = erro amostral toleravel

Calculando:

N=5.188

n=7?

no=1/5% ou 1/0,05* = 1/0,0025 = 400

Entao:

n = (5.188 x 400) / (5.188 + 400) = 2.075.200/5.588 = 371,3 = 371

> GRUPO DE PESQUISA E DE GESTAO URBANA DE TRABALHO ORGANIZADO. Disponivel
em: <http://www.guto.marilia.unesp.br/pesquisa.htm> Acesso em 01 jun. 2005
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3.2 COLETA DE DADOS

O pré-teste foi avaliado por trés docentes — dois professores do curso de graduacao
em Gestao da Informagdo da UFPR, e pela coordenadora e professora do curso de
Administrac¢ao da Escola Técnica da UFPR — e pela entdo Coordenadora da Divisao de
Informatica e responsavel pelo Telecentro. A coleta de dados foi feita através do
questiondrio-entrevista e teve duragdo de duas semanas seguidas, de 01 a 15 de Junho
de 2005, em doze dias uteis abrangendo os trés periodos: matutino, vespertino e
noturno.

Uma carta de apresentagdo foi elaborada (ver anexo 1) antecedendo o questionario-
entrevista para esclarecer aos respondentes o objetivo da pesquisa, a institui¢do, nome
e endereco eletronico de orientadora e orientanda, e que ndo havia nenhum interesse de
qualquer outra natureza, sendo o de levantar dados para a pesquisa. O instrumento de
pesquisa utilizado para a coleta de dados foi o questionario-entrevista, RUDIO (1992,
p. 91-92) destaca a diferenca entre ambos:

E a diferenca entre um e outro, € ser o questionario feito de perguntas, entregue por escrito ao

informante e as quais ele também responde por escrito, enquanto que, na entrevista, as perguntas

sdo feitas oralmente, quer a um individuo, quer a um grupo, ¢ as respostas sdo registradas

geralmente pelo proprio entrevistador (...) Geralmente se preferem, para o questionario, perguntas
fechadas e, para a entrevista, perguntas abertas ou simplesmente topicos.

No Annual Review of Information Science And Technology, Peiling Wang fala
sobre a entrevista como método para pesquisa do comportamento do usudrio,
enfatizando que “...the interview method is based on users’ perceptions, but it adds the
interaction between the interviewer and the interviewee. Interviews used in a survey as
a data-collection technique are considered as an alternative to self-administered

questionnaires to improve data quality.’ (WANG, 1999, P. 63).

> O método de entrevista é baseado nas percepgdes em usuarios, mas isto adiciona interagdo entre o
entrevistador e o entrevistado. Entrevistas usadas em um levantamento como uma técnica de colegdo
de dados sdo consideradas como uma alternativa para auto-administrar questiondrios para aperfeicoar
a qualidade dos dados.
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3.2.1 Instrumento de Coleta

O questionario-entrevista foi elaborado em duas partes, com 14 questdes abertas e
fechadas, a primeira parte destinou-se a perfilizar os usuarios do Telecentro
Paranavegar, em oito questdes. Como se trata de pesquisa exploratoria, a segunda
parte teve o intuito de levantar dados sobre indicadores de qualidade, em seis questdes,
sendo a ultima desdobrada em cinco itens de avaliacdo através da Escala de Likert.
Este método foi desenvolvido no inicio da década de 30 por Rensis Likert, tem seu
enfoque voltado as investigagdes sociais, que conforme MARTINS e LINTZ (2000, p.
46):

Consiste em um conjunto de itens apresentados em forma de afirmacdes, ou juizos, ante os

quais se pede aos sujeitos que externem suas reacoes, escolhendo um dos cinco, ou sete

pontos de uma escala. A cada ponto, associa-se um valor numérico. Assim, o sujeito obtém uma

pontuagdo para cada item, e o somatorio desses valores (pontos) indicara sua atitude favoravel,
ou desfavoravel, em relagdo ao objeto, ou representagdo simbolica que esta sendo avaliada.

Ainda, segundo os autores as afirmacdes podem ter um direcionamento
favoravel/positivo ou desfavoravel/negativo, sendo essenciais na codificacdo das
alternativas de respostas. No caso do questionario, a dire¢do da ultima questdo que diz
respeito aos indicadores de qualidade era desfavoravel, pois se utilizou dos seguintes
valores, numa escala de cinco pontos:

1 — Bastante eficiente

2 — Eficiente

3 — Nem eficiente nem ineficiente
4 — Ineficiente

5 — Bastante ineficiente

Para MARTINS e LINTZ (2000, p. 48):

Uma pontuagdo ¢ considerada alta, ou baixa, segundo o nimero de itens, ou afirmacdes. Por
exemplo, se uma escala contém 10 afirmacdes que foram codificadas de 1 a 5, a pontuagio
minima possivel sera 10 = (1+1+1+1+1+1+1+1+1+1) e a maxima 50 =
(5+5+5+5+5+5+5+5+5+5).

No caso do questiondrio-entrevista utilizado na pesquisa (ver apéndice 1), os
somatdrios da Escala de Likert, para a 14" questdo, atribuirdo ao servigo qualidade:

Bastante eficiente, se estiverem situados entre 5 e 9 pontos;
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Eficiente, se estiverem situados entre 10 e 14 pontos;
Nem eficiente nem ineficiente, se estiverem situados entre 15 e 19 pontos;
Ineficiente, se estiverem situados entre 20 e 24 pontos; €
Bastante Ineficiente, se somarem 25 pontos.

Para avaliar a qualidade dos servicos, foram utilizados os critérios de determinagao
reagrupados em cinco por PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY apud AROUCK
(2001, p. 16):

I) tangibilidade — facilidades fisicas, equipamentos, aparéncia do pessoal;

IDconfiabilidade — capacidade de executar o servigo prometido com confianga e exatiddo;
[IT)atengdo — boa vontade em ajudar o usudrio e prestar servigo imediato;

IV)seguranga — conhecimento e cortesia dos prestadores de servico e sua capacidade de
inspirar confianca;

V)empatia — cuidado, atencdo individualizada que a organizacdo presta a seus usuarios.
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4 RESULTADOS

4.1 PARTE I - DADOS SOBRE O PERFIL DOS USUARIOS

Na primeira parte do questionario entrevista, onde se procurou levantar o perfil do
usuario, questionando sexo; faixa etdria; local onde mora; escolaridade; se estad
estudando ou ndo; local de trabalho; tempo de utilizagdo dos servigos do Telecentro

Paranavegar; e renda mensal os nimeros e percentuais foram os seguintes:

1. Quanto ao Sexo — 199 usuarios sao do sexo masculino, representando 53,64%; e

172 sao do sexo feminino, representando 46, 36%.

GRAFICO 1 — SEXO DOS USUARIOS
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2. Quanto a Faixa Etaria — nenhum usuario tem menos que 10 anos; 195 tém entre
10 e 20 anos, representando 52,56%; 126 tém entre 21 e 40 anos, representando
33,96%; 45 tém entre 41 e 60 anos, representando 12,13%; e 5 t€ém acima de 61

anos, representando 1,35%.
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GRAFICO 2 — FAIXA ETARIA DOS USUARIOS
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3. Quanto ao Local onde mora — 290 usudrios residem em Curitiba, representando

78,17%; 79 residem na Regido Metropolitana, representando 21,29%; e 2 residem

em outra cidade (Joinville e Sdo Paulo), representando 0,54%.

GRAFICO 3 — LOCAL ONDE MORAM OS USUARIOS
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. Quanto a Escolaridade — somente 1 usudrio ndo estudou, representando 0,27%;
18 assinalaram Ensino Fundamental incompleto, representando 4,85%; 13
assinalaram Ensino Fundamental completo, representando 3,50%; 54 assinalaram
Ensino Médio incompleto, representando 14,56%; 124 assinalaram Ensino Médio
completo, representando 33,42%; 87 assinalaram Graduagdo incompleta,

representando 23,45%; 62 assinalaram Graduagdo completa, representando
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16,71%; 12 assinalaram outros, representando 3,23%, sendo deste percentual
quatro com Pods-médio, representando 1,80% e 8 com Pds-graduacao,

representando 2,16%.

GRAFICO 4 — ESCOLARIDADE DOS USUARIOS
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. Quanto a estar ou nio estudando — 143 usuarios estdo estudando, e representam

38,54%, enquanto que 228 nao estdo estudando, representando 61,46%.

GRAFICO 5 — ESCOLARIDADE EM CURSO
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6. Quanto ao Local de trabalho — 105 usudrios nao trabalham, representando
28,30%; 94 trabalham em Empresa privada, representando 25,34%; 34 trabalham
em Orgdo publico, representando 9,16%; 27 trabalham em Empresa propria,
representando 7,28%; 7 sdo aposentados, representando 1,89%; e 37 assinalaram
Outros, representando 9,97%, sendo deste percentual, 2 segurados pelo INSS,
representando 0,54%, 1 trabalha em empresa mista, representando 0,27%, 1
trabalha em Entidade Filantropica, representando 0,27%, 1 Do lar, representando
0,27% e 32 trabalham como auténomos, representando 8,62%.

GRAFICO 6 — LOCAL DE TRABALHO DOS USUARIOS
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7. Quanto ao Tempo de utilizacido dos servicos do Telecentro Paranavegar — 53
usuarios utilizam desde a inauguragdo, em Dezembro de 2003, representando
14,29%; 85 utilizam h& mais de um ano, representando 22,91%; e 233 utilizam ha
menos de um ano, representando 62,80%.

GRAFICO 7 — TEMPO DE USO DOS SERVICOS DO TELECENTRO
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NOTA: refere-se ao tempo de cadastrado que o usuario tem.
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8. Quanto a Renda Mensal — 225 possuem renda mensal inferior a trés salarios
minimos, representando 60,65%; 91 possuem renda entre trés e seis salarios
minimos, representando 24,53%; 9 possuem renda entre seis e dez salarios
minimos, representando 2,43%; 4 possuem renda mensal acima de dez salarios

minimos, representando 1,08%; e 42 ndo possuem renda, representando 11,32%.

GRAFICO 8 —- RENDA MENSAL DOS USUARIOS
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4.1.1 O Perfil dos Usuarios

Observa-se que a maioria dos usudrios ¢ do sexo masculino — apesar de
apresentar diferenca pequena em relacdo ao sexo feminino — cerca de 7,3%, do
total de respondentes, a faixa etdria predominante esta situada entre 10 e 20 anos,
contrapondo 1,5% de usuarios de terceira idade. A grande maioria — 78% residem
em Curitiba — alguns Municipios que compdem a Regido Metropolitana de Curitiba
possuem Telecentro Paranavegar, como no caso de Pinhais, onde foi instalado um
telecentro neste ano. O resultado ¢ positivo quanto a escolaridade se considerarmos
que apenas um usuério indicou nao ter estudado. E necessario denotar que sem um
minimo de alfabetizacdo, ¢ pouco possivel familiarizar-se as novas tecnologias. A

maioria, representada por cerca de 33%, t€ém Ensino Médio completo, 16,7% tém
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Graduacao completo e cerca de 2% sao Pés-graduados, com 61,46% do total de
usuarios respondentes afirmando que ndo estdo estudando atualmente.

Sdo em nimero de 105 os usuarios que nao trabalham — entre desempregados e
menores de idade sustentados pelos pais —, quase 2% sdo aposentados € um quarto
do total de respondentes trabalha em empresa privada, ndo tendo acesso a Internet
durante o expediente. A procura pelo Telecentro aumentou significativamente, pois
cerca de 63% dos usuarios se cadastraram no ultimo ano. O poder aquisitivo
mensal de 61% dos usuarios ¢ inferior a R$ 900 e 11,3% nao possuem renda, sendo
isto devido ao desemprego e ao fato de serem dependentes de seus

pais/responsaveis, refletindo em alta procura pelo acesso gratuito ao Telecentro.

4.2 PARTE II - DADOS SOBRE INDICADORES DE QUALIDADE

A parte II do questionario-entrevista visou levantar dados sobre indicadores de
qualidade, questionando dia e hordrio comuns de uso; motivos de uso; freqiiéncia de
uso; se considera o tempo de uso suficiente; como considera a eficiéncia dos servigos;

€ como o usudrio pontua a qualidade dos servigos prestados.

9. Quanto a dia e horario comuns de uso
Durante a semana — 101 usuarios vao costumeiramente pela manha, representando
27,22%; 252 vao a tarde, representando 67,92%; e 46 vao a noite, representando

12,40%.
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GRAFICO 9 — HORARIOS COMUNS DE USO DURANTE A SEMANA
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Sabado — 71 vao pela manha, representando 19,14%; e 33 vao a tarde, representando
8,89%.

GRAFICO 10 - HORARIOS COMUNS DE USO AOS SABADOS
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10. Quanto aos motivos de uso — 217 usam para E-mail, representando 58,49%; 247
usam para Pesquisas, representando 66,47%, sendo que 104 usam para E-mail e
Pesquisa, concomitantemente, representando 28,30%; e 22 usam por outros

motivos, representando 5,92%. Os motivos respondidos foram:



“Procurar programas.”

“Curriculo.”

“Sites curso.”

b

“Emergéncia.’

“Jogos e bate papo.”

b

“Digitagdo de trabalhos.’

“Sites.”

b

“Messenger.’

bl

O |N | A o~

“Estou sem internet em casa.’

10. “A trabalho.”

11. “Diversdo.”

12. “Diversdo.”

13. “Digitac¢do de trabalho.”

14. “Impressdo.”

b

15. “Enviar curriculo.’

16. “Escrever texto.”

17. “Impressoes.”

18. “Trabalho.”

b

19. “Ndo possuo computador.’

20. “Servico de ultima hora.”

21. “Impressdo.”

b

22. “Formatar trabalho e impressdo.’

27

FONTE: Dados primarios da pesquisa com os usuarios do Telecentro Paranavegar

da BPP

GRAFICO 11 — MOTIVOS DE USO DO TELECENTRO
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11.Quanto a freqiiéncia — 52 usudrios freqlientam diariamente, representando
14,01%; 115 freqiientam de duas a seis vezes/semana, representando 30,99%; 74
freqlientam um  vez/semana, representando 19,94%; 43  freqiientam
quinzenalmente, representando  11,59%; 29 freqiientam mensalmente,
representando 7,81% e 58 responderam ter outra freqiiéncia, representando

15,63%.

GRAFICO 12 — FREQUENCIA DE USO DO TELECENTRO
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Mensalmente "29"

12.Quanto ao tempo de uso — 178 usuérios consideram suficientes, representando
47,98%; e 193 consideram como nao suficientes, representando 52,08%, deste
total, 12 usuarios ndo justificaram o motivo, sendo 3,24% e 181 usuarios,
representando 48,87% justificaram (ver apéndice 2). Algumas respostas, que
refletem a opinido dos usuarios:

“Pela qualidade da conexdo, o tempo se torna insuficiente.”

b

“Sdo poucas maquinas para a demanda.’

b

“Dependendo da tarefa a se executar, é necessario mais tempo.’

B

“Pois os provedores sdo lentos, impossibilita uma pesquisa detalhada.’
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b

“O limite de horario é muito pouco.’

b

“Porque o sistema Linux é mais dificil de lidar.’
b

“Porque a gente ndo tem tempo para fazer perguntas.’

“30 minutos ndo sdo suficientes para fazer pesquisas mais elaboradas.”

GRAFICO 13 — CONSIDERACOES SOBRE TEMPO DE USO
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NOTA: refere-se ao tempo que o usuario tem disponivel para usar
o computador.

13. Quanto a eficiéncia dos servicos prestados — 98 usuarios consideram excelente,
representando  26,41%; 219 consideram bom, representando 59,03%, 52
consideram irregular, representando 14,02%; e 2 consideram péssimo,

representando 0,54%.
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GRAFICO 14 — AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS

@ EXCELENTE “98"
@ BOM “219"

O REGULAR 52"
O PESSIMO "2

371 USUARIOS

14.Quanto a qualidade do servi¢o

1 Bastante eficiente — 97 usudrios, correspondendo a 26,19%.

2 Eficiente — 177 usudrios, correspondendo a 47,79%.

3 Nem eficiente nem ineficiente — 54 usuarios, correspondendo a 14,58%.
4 Ineficiente - 39 usuarios, correspondendo a 10,53%.

5 Bastante ineficiente — 4 usudrios, correspondendo a 1,08%.

GRAFICO 15 — AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO
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14.1 Tangibilidade
Bastante eficiente — 38 usudrios, correspondendo a 10,26%.
Eficiente — 140 usuarios, correspondendo a 37,73%.
Nem eficiente nem ineficiente — 123 usudrios, correspondendo a 33,15%.
Ineficiente — 49 usuarios, correspondendo a 13,21%.

Bastante ineficiente — 21 usuarios, correspondendo a 5,67%.

GRAFICO 16 — AVALIACAO DA TANGIBILIDADE
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14.2 Confiabilidade

Bastante eficiente — 64 usudrios, correspondendo a 17,28%.

Eficiente — 167 usudrios, correspondendo a 45,09%.

Nem eficiente nem ineficiente — 85 usuarios, correspondendo a 22,91%.
Ineficiente — 30 usuarios, correspondendo a 8,10%.

Bastante ineficiente — 25 usuarios, correspondendo a 6,75%.
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GRAFICO 17 — AVALIACAO DA CONFIABILIDADE
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14.3 Sensibilidade

Bastante eficiente — 97 usudrios, correspondendo a 26,19%.

Eficiente — 137 usudrios, correspondendo a 36,97%.

Nem eficiente nem ineficiente — 63 usuarios, correspondendo a 17,01%.
Ineficiente — 36 usuarios, correspondendo a 9,70%.

Bastante ineficiente — 37 usuarios, correspondendo a 9,99%.

GRAFICO 18 — AVALIACAO DA SENSIBILIDADE
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14.4 Seguranca
Bastante eficiente — 89 usudrios, correspondendo a 24,03%.
Eficiente — 149 usuadrios, correspondendo a 40,23%.
Nem eficiente nem ineficiente — 60 usuarios, correspondendo a 16,20%.
Ineficiente — 35 usuarios, correspondendo a 9,43%.

Bastante ineficiente — 38 usuarios, correspondendo a 10,26%.

GRAFICO 19 — AVALIACAO DA SEGURANCA
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14.5 Empatia

Bastante eficiente — 93 usudrios, correspondendo a 25,11%.

Eficiente — 131 usudrios, correspondendo a 35,31%.

Nem eficiente nem ineficiente — 72 usuarios, correspondendo a 19,44%.
Ineficiente — 42 usuarios, correspondendo a 11,32%.

Bastante ineficiente — 33 usuarios, correspondendo a 8,91%.



34

GRAFICO 20 — AVALIACAO DA EMPATIA
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4.2 A Avaliagdo dos Indicadores de Qualidade

Dados bastante importantes, identificados e publicados na pagina eletronica do
Telecentro Paranavegar, sdo os servigos executados (ver anexo 2). Foi possivel
levantar e reforcar através da amostra, que a maioria dos usudarios acessa e-mail ¢ faz
pesquisas.

Nas questdes referentes aos dias e horarios comuns de uso e aos motivos de uso,
havia a possibilidade de o usudrio assinalar mais de uma alternativa, porém, os dados
foram tabulados por cada item, ultrapassando 100%. Durante a semana e no periodo
vespertino ha a maior procura dos usudarios pelo uso dos computadores do Telecentro,
e isso ocorre no intervalo para almogo ou a tarde, pelos usudrios que estudam pela
manha. Aos sdbados a procura ¢ menor, sendo o periodo matutino mais concorrido,

mas ¢ preciso ressaltar que neste dia, o periodo da tarde compreende apenas uma hora
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até o final do expediente do Telecentro. A freqii€ncia ao Telecentro ¢ mais expressiva
de duas a seis vezes por semana, seguida pelo publico que a utiliza semanalmente, e
pelos que vao diariamente, foi possivel observar que alguns usuarios tém uso diério e
sempre num mesmo horario previamente marcado, eles utilizam durante meia hora,
fazem um intervalo e retornam ap6s meia hora, tendo entdo uma média de seis horas
de uso semanal. Para os que ndo tém condi¢ao de esperar o intervalo de horas, ¢
grande a insatisfacdo com o tempo de uso, 52% dos usudrios considera o tempo
insuficiente, respondendo que o horério deveria aumentar para 60 minutos, pois nao ¢
possivel concluir uma pesquisa, alguns dizem ter dificuldade com o Linux e outros
reclamam da lentiddo do provedor de acesso on-line.

Apesar das insatisfagdes, os usudrios, em maioria expressiva consideram como
“boa” a eficiéncia dos servigos prestados, na questdo que utilizou uma escala, os cinco
itens — tangibilidade, confiabilidade, sensibilidade, seguranca e empatia — foram
avaliados como “eficientes”, sendo o maior percentual para a confiabilidade do
servigo, ou seja, o usuario tem confianga no fornecimento do servico. O somatorio
total identificou que o usudrio considera como eficiente a qualidade dos servigos do

Telecentro.
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5 CONCLUSAO

O pressuposto para o problema central da pesquisa, que visava saber como o
usuario percebe a qualidade dos servigos prestados pelo Telecentro, foi confirmado,
pois os parametros de julgamento dos usudrios estdo restritos a avaliacdo dos
equipamentos, ao acesso a Internet e ao computador como um todo. Os pressupostos
secundarios também foram refutados, pois em relagdo a qualidade dos servigos, o
Telecentro foi avaliado como eficiente, e seu modelo de programa estd baseado na
proposta de e-government, do governo federal.

Os resultados do questiondrio-entrevista apontaram o a maioria dos usuarios ¢ do
sexo masculino, estd com idade entre 10 e 20 anos, ndo estd estudando, mas ja
concluiu o Ensino Médio, e ndo esta trabalhando, isto reflete na procura semanal pelo
periodo vespertino, e na assiduidade desses usudrios.

Um outro fator diz respeito ao pulso cobrado pelas empresas de telecomunicacao a
tarde, quem tem computador e linha telefonica pode acessar a Internet, mas o custo
neste horario ¢ exorbitante. A busca pelo Telecentro aumentou no ultimo ano, porque a
maioria possui renda inferior a trés salarios minimos, e por ser gratuito o acesso.

Num estudo sobre a opinido dos usuarios da Divisdo de Documentagdo Paranaense
da Biblioteca Publica do Paran4, a autora fala que “os especialistas que trabalham com
a area de tendéncias em bibliotecas publicas afirmam que o futuro e o sucesso da
instituicdo dependem basicamente da sua capacidade de interagir com a comunidade.”
(NASCIMENTO, 1999, p. 8).

A Biblioteca Publica do Parand busca interagir junto a comunidade, e o Telecentro
¢ um dos agentes deste proposito em que o governo estadual, em parceria com seus
orgaos vinculados — como no caso a CELEPAR — procura oferecer os servigos com
eficiéncia e uma oportunidade aqueles que nao tém possibilidade de serem inseridos na
“sociedade digital” sem este aparato, como afirma PINHEIRO (2003, p. 67), "... ndo
basta ter disponivel microcomputador e estrutura de rede eletronica e acesso a Internet,
pois o bom uso da rede depende também de certos conhecimentos, habilidades e outros

fatores...”



37

O baixo numero de computadores ¢ fator de reclamagdo por parte dos usuarios, se
mostrando uma deficiéncia. No Telecentro Paranavegar da BPP, existem outras
maquinas (computadores) que estdo esperando a manutencao, e que foram colocadas
na se¢do infantil. Outra deficiéncia existente diz respeito a oferta de oficinas e cursos,
propostos pelo programa do Telecentro que ndo se realizaram ainda, ndo se sabe se
pela falta de verbas, pessoal qualificado ou outros problemas.

E preciso colocar que apés a implantagio a comunidade fica responsavel pelo
Telecentro, isto acaba acarretando em auséncia de pessoal qualificado para
manuten¢ao mais apurada nos equipamentos, pois os monitores s6 podem resolver
problemas de menor gravidade. A falta de cartuchos de tinta, por exemplo, gera
descontentamento aos usuarios que sO tém o Telecentro para imprimirem suas

pesquisas®. Sobre as competéncias dos monitores:

Aos monitores do Telecentro compete: recepcionar os usuarios; cadastra-los; cadastrar, montar e
apoiar as turmas para as atividades (cursos, oficinas, uso livre); agendar o uso livre; garantir a
manutenc¢do geral do Telecentro; apoio a administragdo do Conselho Gestor; contatos telefonicos,
organizacdo, controle e acompanhamento das turmas; gerenciamento dos dados do cadastro,
requisi¢do de material em geral, solicitagdo de manutencao geral e preventiva, acompanhamento ¢
avaliagdo do trabalho voluntario. (TELECENTRO PARANAVEGAR, 2005).

Segundo SAMPAIO apud MACADAR e REINHARD (2002, p. 2) a inclusdo
digital restrita “prioriza o ‘adestramento’ dos cidaddos para utilizagdo dos
computadores e de aplicativos de uso comum, como os editores de texto, planilhas, o
acesso via internet aos servicos governamentais € a navega¢ao na rede na qualidade de
leitor ou consumidor dessas informagoes (...) é condi¢cdo necessaria, mas insuficiente
para a afirmacdo de uma cidadania ativa”, ja a inclusdo digital ampliada ¢ “aquela
capaz de instrumentalizar a cidadania para a participacdo como interlocutora e nao so
receptora na constru¢ao de politicas publicas.”

Pelos resultados da pesquisa realizada e na visdo dos autores estudados, o
Telecentro esta inserido numa proposta de inclusdo digital ampliada, seguindo as

propostas do governo federal brasileiro para a Sociedade da Informagdo, mas na

* As duas primeiras folhas eram gratuitas e o usuario pagava R$ 0,20 a partir da terceira. Foi decidido
pelo Conselho gestor que a gratuidade de impressdo serd somente para o que se referir a servigos
publicos.
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pratica promove a inclusdo digital restrita, fator desencadeado pelas deficiéncias

apresentadas.

Algumas sugestdes para melhoria do Telecentro, seriam:

Ampliacdo do numero de maquinas, consequentemente um espago maior para o
Telecentro Paranavegar - BPP;

promocao das oficinas e cursos propostos no programa do telecentro;

aumento do tempo de acesso em quinze minutos ou mais, 0 que permitiria aos
usuarios 45 minutos ou uma hora de uso dos computadores;

utilizagdo do valor recebido das impressdes para a compra de cartuchos de tinta,
a fim de que ndo falte o servigo de impressao aos usuarios;

capacitacdo dos funciondrios, monitores e usuarios para uso/manuseio do

software Linux.
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GLOSSARIO

Brasil Transparente - Anteprojeto de Emenda Constitucional, que modifica e dispde
sobre o controle interno e externo o Poder Judiciario e o Ministério Publico, o

Processo Orgamentério e a transparéncia fiscal.

Brasil.gov — Projeto que prevé a viabilizagdo de uma infovia de abrangéncia nacional
orientada para a atuacdo governamental integrada e maior eficiéncia nos gastos com
telecomunicagdes, entre outras questdes. O projeto foi proposto pelo Comité de Infra-
estrutura da Informacdo (C-Ini) da Anatel, em meados de 2000, e apresentado ao
subgrupo do governo eletronico, que efetuou levantamentos e elaborou o edital, cujo

processo de licitacdo foi interrompido por decisdo judicial.

E-Government - Governo Eletronico pode ser descrito, basicamente, como prestagao

eletronica de informagdes e servicos e de contas publicas.

Feedback — Realimentacao, retroalimentacao.
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Bacharelado em Gestao da Informacao (www.decigi.ufpr.br)

Bacharelanda: Jana Rubia Andrade Henning janarubiand@ufpr.br

Prof®. Orientadora: Edmeire Cristina Pereira edmeirepereira@pop.com.br

Pesquisa: “Tecnologia, Informagdo e Sociedade: a percep¢ao do usuario em relagdo a
qualidade dos servigos do Telecentro Paranavegar da Biblioteca Publica do Parana”.

Respondentes: Usuarios do Telecentro Paranavegar.

Caro (a) cidaddo (3),

O objetivo deste questionario, elaborado pela Bacharelanda Jana Rubia A. Henning, do
ultimo periodo do Curso de Gestao da Informacao, ¢ obter subsidios para seu Trabalho
de Conclusao de Curso — TCC.

O TCC devera apresentar os resultados desta pesquisa, que busca descobrir qual ¢ A
PERCEPCAO DO USUARIO DO TELECENTRO EM RELACAO A QUALIDADE
DOS SERVICOS PRESTADOS, enquanto Usuario Final.

Desde j4, fica estabelecido que todos os dados serdo mantidos em sigilo, € em nenhum
momento os respondentes serdo identificados, pois ndo existem outros interesses
envolvidos, sendo o de realizar a pesquisa académica.

Assim, agradecemos o seu apoio prestado no preenchimento do questiondrio e a

pesquisa.

Atenciosamente,

Prof*. Edmeire Cristina Pereira Jana Rubia Andrade Henning

Orientadora Orientanda



Questionario — entrevista

Parte I — Dados do perfil dos usuarios do Telecentro Paranavegar

1. Sexo:

D Masculino DFeminino

2. Faixa Etaria (em anos):
|:|Men0r que 10 |:|Entre 10 e 20 |:|Entre 21 e 40

DEntre 41 ¢ 60 DAcima de 61

3. Local onde mora:
DCuritiba DRegiéo Metropolitana

[ ]outra. Qual?

45

4. Escolaridade:

D Nao estudou D Ensino Médio completo

|:| Ensino Fundamental incompleto D Ensino Superior incompleto
D Ensino Fundamental completo D Ensino Superior completo

D Ensino Médio incompleto D Outros. Qual?

5. Esta estudando?

[ ]sim [ N30
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6. Local de trabalho:
|:|N5.0 trabalha DEmpresa Privada Dérgéo Publico
DEmpresa propria DAposentado (a) DEstudante

DOutros. Qual?

7. Tempo de utilizacdo dos servicos do Telecentro Paranavegar:

DDesde a inauguracao (Dezembro de 2003) DHé mais de um ano

DHé menos de um ano

8. Renda mensal (em salarios minimos®):

Dlnferior a trés DEntre trés e seis
DEntre seis ¢ dez DAcima de dez
DNenhuma

> R$ 300,00 a partir de 01/05/2005
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Parte II - Dados sobre indicadores de qualidade

9. Em que dia (s) e horario (s) costuma utilizar os servicos do Telecentro?
Segunda a Sexta-feira

[ ]Manha (08h30 as 12h00) [ |Tarde (entre 12h00 e 18h00)
[ INoite (entre 18h00 e 20h00)

Sabado

[ ]Manha (08h30 as 12h00) [ |Tarde (entre 12h00 e 13h00)

10. Qual o motivo da utiliza¢ao do Telecentro?
DE—mail (leitura e envio) D Pesquisa DSerVigos publicos

[ ]outro(s). Qual?

11. Com que freqiiéncia vai ao Telecentro?

DDiariamente Dde 2 a 6 vezes/semana Dl vez/semana

DQuinzenalmente DMensalmente DOutros

12. Considera suficiente o tempo de uso?

DSim |:|N5.0. Por qué?

13. Quanto a eficiéncia do (s) servico (s) prestado (s), vocé considera:

DExcelente |:|B0m

DRegular DPéssimo
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14. Em relagdo as cinco dimensodes da qualidade de servico, assinale abaixo o seu

julgamento para os itens sugeridos:

1= Bastante eficiente

2= Eficiente

3= Nem eficiente nem ineficiente
4= Ineficiente

5= Bastante ineficiente

Dimensoes da Qualidade de Servico

14.1 Tangibilidade
Instalacdes fisicas, equipamento e material de comunicagao

do Telecentro.

14.2 Confiabilidade
Confianga no fornecimento de servico conforme

prometido, no curso do tempo.

14.3 Sensibilidade
Os funcionarios do Telecentro sdo prestativos e capazes de

fornecer pronto atendimento

14.4 Seguranca
Os funcionarios do Telecentro sdo bem informados,

educados, competentes e dignos de confianca.

14.5 Empatia

A atencao ¢ cuidadosa e personalizada.




APENDICE 2 - RESPOSTA ESCRITA QUESTIONARIO-ENTREVISTA —
QUESTAO 12
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b

“Pouco tempo.’

b

“30 minutos ndo sdo suficientes para fazer pesquisas mais elaboradas.’

“Poderia ser mudado para 45 minutos de uso.”

“Os acessos sdo lentos.”

b

“Deve ser 01 hora e nao 30 minutos.’

“No minimo 01 hora.”

b

“Pois para fazer um curriculo ndo é tempo suficiente.’

“Pouco tempo, 01 hora seria razoavel.”

O |N(S A o~

b

“30 minutos é pouco, seria bom 01 hora.’

~
S

“Lentiddo da rede/maquina.”

~
~

. “Pesquisas requerem mais tempo.’

b

~
)

. “O tempo ideal ¢ 01 hora, mas faltam micros.”

~
o

. “Em minha opinido seria melhor 01 hora e também aumentar o n°. de micros.’

b

~
N

b

“01 hora seria o suficiente, 30 minutos passa muito rapido.’

~
e

“Porque a gente ndo tem tempo para fazer perguntas.”’

~
S

“Acho pouco tempo para pesquisar.”

~
N

“Quando acho o que preciso acabou o tempo, é horrivel.”

~
o

“Ndo da tempo de ler todos os e-mails.”

~
hS)

b

“Pouco tempo para confeccionar trabalhos.’

)
S

“O processo é muito lento.”

S
~

. “Alem de pesquisar é necessario organizar o trabalho.’

b

NS
N

. “Pra pesquisa ndo da tempo.’

b

NS}
(9%

. “Pouco tempo, abre ja tem que fechar.’

b

[\
N

. “Lentidao dos micros.”

NS}
n

. “Poderia ser aumentado para aproximadamente 01 hora.’

b

)
S

“Falta tempo para visualizar todos os sites, o sistema esta lento.”

NS}
~N

. “Insuficiente.

’»”

)
S0

“Nem sempre as pessoas tém agilidade de manusear a internet, como eu.”

)
o

“Dependendo da informagdo, o tempo é muito curto.”

w
S

“Acho que precisa aumentar para podermos pesquisar mais.”’

w
~

. “Pouco tempo para digitar trabalhos.’

b

o
NS}

. “01 hora é mais pratico.’

b

o
o

. “As vezes ndo da tempo de fazer tudo o que precisa.”

w
RN

b

“As vezes lento, uma hora seria suficiente.’

w
e

“Devido a velocidade da internet.”

w
S

“Pouco tempo, ideal 01 hora.”

o
N

. “Geralmente a internet esta lenta.”

w
S0

b

“Pouco tempo.’

w
AS

“E muito pouco meia hora para se fazer pesquisa.”

A
S

b

“Pela qualidade da conexdo, o tempo se torna insuficiente.’

N
~

. “Pela lentiddo do provedor.”

N
N

. “Pouco tempo.’

b

N
(9%

. “Alguns micros sdo lentos.’

b
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44.

b

“Porque para pesquisa escolar é muito pouco tempo.’

45.

“Porque é pouco.”

46.

b

“Muito lenta, algumas paginas ndo abrem.’

47.

b

“Ndo consigo terminar a pesquisa, é muito rdpido o tempo.’

48.

“Pouco tempo.”

49.

b

“Computadores lentos.’

50.

b

“30 minutos é pouco tempo p/ pesquisa porque o sistema ¢ lento.’

51

“So 30 minutos é nada.”

52.

b

“Sdo poucas maquinas para a demanda.’

33.

“E muito pouco tempo 30 minutos.”

54.

“O tempo é insuficiente.”

55.

“Dependendo.”

56.

“O tempo é insuficiente.”

57.

b

“E muito pouco tempo 30 minutos.’

38.

b

“Sdo poucas maquinas para a demanda.’

59.

((Sl'm. ’»”

60.

“So 30 minutos é nada.”

61.

b

“30 minutos é pouco tempo para pesquisas porque o sistema é lento.’

62.

“Computadores lentos.”

63.

“Pouco tempo.”

64.

“Ndo consigo terminar a pesquisa é muito rdpido o tempo.”

65.

“Muito lento algumas paginas ndo abre.”

66.

“Porque é pouco.”

67.

“Porque para pesquisa escolar é muito pouco tempo”.

68.

“Alguns micros sdo lentos.”

69.

“Pouco tempo.”

70.

b

“Pela lentiddo do provedor.’

71.

“Pela qualidade da conexdo o tempo se torna insuficiente.”

72.

“Ndo, ¢ muito pouco meia hora para se fazer pesquisa.”

73.

“Pouco tempo.”

74.

“E pouco.”

73.

“Geralmente a internet esta lenta.”

76.

“Pouco tempo, ideal 01 hora.”

77.

“Devido a velocidade da internet.”

78.

“As vezes ndo da tempo de fazer tudo o que precisa.”

79.

“01 hora é mais pratica.”

80.

b

“Pouco tempo para digitar trabalhos.’

81.

b

“Acho que precisa aumentar para podermos pesquisar mais.’

82.

“Dependendo da tarefa a se executar, é necessario mais tempo.”’

83.

“Dependendo do vocé vai fazer.”

84.

“Dependendo da tarefa a se executar, é necessario mais tempo.”’

85.

“Tempo insuficiente para completar a pesquisa.”

86.

“Pois o provedor é muito lento.”

87.

)

“Y> hora passa muito rapido deveria ser no minimo 01 hora.’
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88. “Para pesquisas é preciso mais tempo.”

89. “Processamento muito lento.”

90. “Ndo consigo uma pesquisa completa.”

91. “O tempo é muito pouco para uma pesquisa.”’

92. “E ruim ndo da para fazer ou pesquisar tudo.”

93. “Poderia ser de 01 hora.”

94. “Porque é muito lento para processar.”

95. “Porque quando o trabalho é extenso ndo da tempo.”

96. “Pouco tempo.”

97. “O sistema é muito lento.”

98. “Y> hora, passa muito rapido.”

99. “As vezes demora-se 10 minutos para se conseguir entrar no portal.”

100. “So > hora é pouquissimo.”

101. “Para pesquisar o tempo é pouco.”

102. “30 minutos é muito pouco, 01 hora é suficiente.”

103. “Pois os provedores sdo lentos, impossibilita uma pesquisa detalhada.”

104. “Ao menos 01 hora ou entdo aumentar o numero de micros.”

105. “Porque a resposta ndo é tdao rdpida.”

106. “Processo lento para depois iniciar a tarefa.”

107. “Teria que ser 01 hora.”

108. “Acho que devia ser 01 hora.”

109. “Para pesquisa ¢ totalmente insuficiente.”

110. “Ndo da tempo de fazer toda a pesquisa.”

111. “Depende da pesquisa.”

112. “As vezes ndo dd tempo.”

113. “%> hora é muito pouco.”

114. “A internet é lenta.”

115. “O limite de hordrio é muito pouco.”

116. “Ndo consigo fazer minhas pesquisas no tempo exato.”

117. “As vezes ndo dd tempo.”

118. “O tempo deveria aumentar.”

119. “Porque o computador é lento.”

120. “Porque 30 minutos ndo da para fazer tudo.”

12]. “Curtissimo.”

122. “Em alguns sites de busca pode estar congestionado e é grande a espera.”

123. “Ndo da para pesquisar.”

124. “Se for preciso abrir e-mail e entrar numa pagina de algum orgao publico, 30 minutos
sdo insuficientes.”

125. “30 minutos é pouco, minimo 01 hora.”

126. “E pouco tempo.”

127. “Dependendo do tamanho da pesquisa, 30 minutos é pouco.”

128. “Computador é lento, em 30 minutos ndo se faz nada.”

129. “Pelo simples fato que as vezes demora 05 a 10 minutos para abrir uma pagina.”

130. “Porque se tem muita coisa para fazer e demora muito para abrir pagina.”
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131. “Para quem precisa fazer um trabalho o tempo é curto.”
132. “Porque os programas demoram.”

133. “Os cadastros na internet sdo demorados.”

134. “Deveria ser 01 hora.”

135. “Na consigo fazer todo o servigo.”

136. “Para uma pesquisa é necessdrio mais tempo.”

137. “Porque as paginas demoram a carregar.”

138. “Muito pouco, no minimo 01 hora.”

139. “As vezes ndo da para pesquisar tudo.”

140. “As vezes a internet é lenta.”

141. “Muito lento.”

142. “01 hora é melhor, porque em 30 minutos é pouco.”
143. “Muito lento.”

144. “Porque quando se tem muita coisa para pesquisar precisa de mais tempo.”
145. “Ndo porque é pouco tempo.”

146. “Mal abro a internet tenho que sair.”

147. “As vezes os micros estdo devagar.”

148. “30 minutos é pouco tempo para navegar.”’

149. “60 minutos é o ideal ”.

150. “Demora nas conexoes.”

151. “Os PC's sdo lentos demais.”

152. “Deveria ser 01 hora.”

153. “Principalmente para enviar curriculos.”

154. “A navegacgdo é demorada.”

155. “Muito curto, o certo seria 01 hora.”

156. “Gostaria de 01 hora.”

157. “Pouco tempo.”

158. “Poderia ser 01 hora.”

159. “Porque o sistema Linux é mais dificil de lidar.”
160. “Abrir e-mail e visitar site impossivel.”

161. “E necessdrio tempo maior.”’

162. “30 minutos sdo insuficientes para pesquisa.”

163. “Porque é um tempo insignificante para pesquisa.”
164. “Tempo insuficiente.”

165. “Para pesquisar o tempo é insuficiente.”

166. “Ndo se consegue comegar e terminar um servi¢o bem feito.”
167. “Em %> hora ndo é possivel completar uma pesquisa na internet.”
168. “E pouco tempo para pesquisa.”’

169. “As vezes a rede esta muito devagar.”

170. “Hda necessidade de mais tempo.”

171. “Pouquissimo tempo.”

172. “Ndo tenho tempo para completar a pesquisa.”

173. “Ndo da tempo para muita coisa.”

174. “Pois ndo faz em > hora a pesquisa.”
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175. “Depende da pesquisa, acaba ndo dando tempo.”

176. “Pois 30 minutos é pouco tempo mal da para fazer as pesquisas da escola.”
177. “As vezes ndo se podem completar pesquisas.”

178. “Algumas vezes falta tempo para conseguir achar o que precisa.”

179. “Muito pouco.”

180. “Restringe mais ao e-mail.”

181. “Tempo insuficiente para verificar dados.”

FONTE: Dados primarios da pesquisa com os usuarios do Telecentro Paranavegar da BPP.
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ANEXO 1 - FOTOGRAFIAS TELECENTRO PARANAVEGAR - BPP

TELECENTRO PARANAVEGAR. Apresentacgio. Disponivel em:
<http://www?3.pr.gov.br/e-parana/atp/telecentro/bpp.php> Acesso em: 20 abr. 2005.
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ANEXO 2 - DADOS ESTATISTICOS TELECENTRO PARANAVEGAR - BPP
MARCO/ 2005

TELECENTRO PARANAVEGAR. Dados estatisticos. Disponivel em:
<http://www?3.pr.gov.br/e-parana/atp/telecentro/bpp.php> Acesso em: 20 abr. 2005.



Estatistica Mensal Marco/05

Servicos Executados

Usuarios Cadastrados até 31/03/2005
(usudrios que t€m cadastro no Telecentro)
Usuérios que utilizaram o Telecentro
Digitagao

Impressoes pagas

Impressdes gratuitas

Disquetes

Internet

Bibliotecas

Busca empregos
Concursos

Curriculum
E-mail/leitura e envio
Jornais

Pesquisa

Servigos publicos
Vestibular (inscrigdes) -
Vestibular (resultados) -

Bate-papo

Assuntos mais solicitados
Leitura e envio de e-mail
Pesquisa

Servigos Publicos

4945
3471
160
750
1050
91

77
147
260
173
1427
110
619
300

77

1427
619
300

Fonte: Vilma A. Gural Nascimento - Telecentro - Divisao de Informatica
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