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1.INTRODUCAO

A area de conhecimento "Disseminacdo da Informagita inserida na linha de
pesquisa "Geracdo e Uso da Informacédo”. Ela abramogdecimentos sobre canais de
comunicacao; fontes de informacé&o; processo deeref@ e de disseminacdo da informacéao;
necessidades e demandas de informacao; programedudacdo e treinamento de usuario;
entre outros topicos.

A disciplina "Usos e Usuérios da Informacao”, imgege do nucleo central da area da
Ciencia da Informacgdo, tém os seguintes objetiv@gacitar o aluno para formular e desenvol-
ver procedimentos para caracterizar o usuario e@usuario da informacao; identificar,
conhecer e aplicar as diferentes metodologias tel@sle usos e de usuarios de servigos de
informacédo; desenvolver a capacidade de orienmasteuir usuarios no uso do servico e das
fontes de informacgédo; identificar a relacdo entstudo de uso e de usudrio com o
planejamento bibliotecario.

E importante apresentar, aqui, o conceito classigoCiencia da Informacdo: "é a
disciplina que investiga as propriedades e o cotapwnto da informacédo, as forcas que
regem seu fluxo e os meios para processa-la adiobter a otimizacdo de sua recuperacao e
utilizacdo. Esta focada no conjunto de conhecingenttacionados com geracdo, obtencéo,
organizacdo, armazenamento, recuperacdo, integpcetadisseminacédo, transformacao e
utilizacdo da informacao. Inclui a investigacdordpresentacdo da informacdo em sistemas
naturais e artificiais, a utilizacdo de cédigosapartransmisséo eficiente da mensagem e de
instrumentos e técnicas de processamento da infdioneE uma ciencia interdisciplinar,
derivada e relacionada com a matematica, a logidiaguistica, a psi¢ologia, as tecnologias
de informacao, a pesquisa operacional, as artésagdas comunicacdes, a biblioteconomia, a
administracao e témas similares" (BORKO,1968).

O conhecimento do comportamento dos usuarios fdamacdo € imprescindivel para
planejar, desenvolver e prestar servicos que de gs@ndam as necessidades dos usuarios,

consurnidores e produtores de informacgéo. PoisyskgRobredo (2003, p. 22):
A transferencia do conhecimento ocorre quando deximento é difundido de um
individuo para outro ou para urn grupo. Muito camimento € transferido, por
exemplo, por intercambio social e cultural. O cammento é transferido mediante
processos de socializacdo, educacdo e aprendiZadeonhecimento pode ser
transferido propositadamente ou pode acontecer caswaltado de outra atividade.
Esses processos sociais de transferéncia de corérgoi sdo resultado, de uma forma
ou de outra, da codificacdo de conhecimentos iddais, de grupos e de organizacgoes,
onde a codificagdo numa linguagem determinada, riowis variaveis de utilizacao
de terminologias especializadas, dependera dastedsticas dopublicos a que
se destinam.

Portanto, essa disciplina envolve a abordagem dgsirges topicos: terminologia e
conceitos da tipologia de usuarios; avaliacdo tkrakura nacional e internacional sobre
estudos de necessidades e usos da informacao; alugfiad disponiveis para proceder a
estudos de comportamento na busca e no uso danaxféo pela comunidade cientifica; canais

5



de comunicacdo formais e informais, analises cieétacas e bibliométricas; formacao e
treinamento do usuario no uso de recursos infolrnacs.

Conhecer as necessidades informacionais da conaenalaer atendida constitui o ponto
de partida do planejamento de um servico de infgimee uma preocupag¢do constante no
decorrer da prestacdo dos servicos. Deve-se teneme que acessibilidade e facilidade sé&o
fatores determinantes no uso de servicos de inftima dos canais de informacéo, pois, via
de regra, utiliza-se a informacgéo da zona de ctmfor

Os estudos de usos, comunidades e usuarios denagfé@o tém por objetivos: descrever
0s varios tipos de atividades de um servi¢co dernmigédo e de grupos de pesquisa, COmo apoio
as decisbes administrativas para estabelecer pioscigerais de funcionamento da
organizacado.e do uso desses servicos.

Para proceder a esses estudos enfrentam-se dergnbblemas, como: falta de
definicdes de dados sobre o servico; dificuldadgquamtificar materiais especiais; dados sobre
circulacdo de materiais que néo incluem dados sabrsultas por telefone e correspondéncia;
entre outros. O maior problema diz respeito ao®oslapie, em geral, sdo relativos mais as
entradas do sistema do que as saidas, o que w@ifiautlescricdo da interface biblioteca,
bibliotecéario e usuéarios.

A participacdo do usuario na cadeia documentalre@n diversos momentos, a saber:

* Na sinalizacao, selecéo e avaliacao de fontesfderiacao.

* No acesso a literatura nao-convencional (literatimaenta), pois o usuario é
diretamente informado sobre esses tipos de docosient

* Na organizacao e criagdo de instrumentos de tralgalmo, por exemplo,
linguagem documentéria, estruturas dos arquivasdaimatos de
comunicacao, descricdo de conteudos, formulac&stdategia de busca e
avaliacdo dos resultados de pesquisa.

» Como produtor/gerador de informacdes e documepsrsicipando
diretamente na geracao, divulgacao e disseminagadatrmacao entre seus
pares.

Atualmente, esta ocorrendo uma mudanca substarciaodo como os profissionais da
informacé&o visualizam a natureza de seus servigqsonto critico deixa de ser quem usa 0s
servicos e com que frequéncia o faz e passa &mvrquais propositos 0s servicos sao
utilizados e como séo percebidos e apropriadosspaetuarioZWEIZIG & DERWIN apud
FERREIRA, 1995). Dessa forma, os paradigmas atla&rea pressupdem pensar em termos
de necessidades de informacéo e de usos da inf@domag melhor, em termos de demandas de
informacéo.

Cabe aos gerentes dos servigos promover a reaiziecastudos de usos e usuarios, com
enfoque mercadoldgigonarketing), sistematizados e fundamentados em nocdes de pesiguis
mercado, segmentacdo de mercado e analise do ddesucomo instrumentos eficazes.

Para planejar produtos e servicos ofertados. Esstglos permitirdo diversificar e
personalizar a oferta de produtos e servicos eigafude demandas, interesses e necessidades,
respeitando os habitos e a percepcéo dos usuarios.



1.1 USUARIO/COMUNIDADE/CLIENTE

O conceito de usuario € complexo. Diz respeitootatt especialista que interroga uma
base de dados como aquele que solicita um semggpdsta a uma questdo ou uma pesquisa
bibliografica); ao cliente de um servico; ao pradutie informacéo; entre outrodsuario,
comunidadee cliente sdo termos usados muitas vezes como sinGnimos. itBiatura
internacional o termo mais utilizado € usuéario.e@é esta mais proximo do conceito
comercial(marketing).

O termocomunidadeé utilizado quando se quer referir ao publico quegjifenta ou
poderia freqUentar a biblioteca publica. Para estaunidade refere-se as pessoas que residem
na jurisdicdo politica servida por ela; para a ibibta escolar, sdo todos os alunos
matriculados e os professores; para a bibliotecaersitaria, sdo os corpos docente, discente e
funcionarios; para a biblioteca especializada, €ompanhia, a instituicho comercial, a
fundacdo ou a empresa que a criou. A comunidade iéostituida somente de usuarios reais,
mas inclui todos os usuarios potenciais (VERGUEIR@89). Usuarios reais sdo definidos
como aqueles que utilizam os servigcos, e usuambsnpiais como o total de usuarios que
podem utilizar o servi¢o de informacéao.

A compreensao das necessidades de cada individuel&géo a informacéo € complexa
e se modifica constantemente. O conhecimento dadriosg a base da orientacdo e da
concepcdo dos servicos de informacdo, considerasdas caracteristicas, atitudes,
necessidades e demandas. Esses servicos develanggagns de acordo com 0s usuarios e a
comunidade a ser atingida, com a natureza de st&ssidades de informacao e seus padroes
de comportamento na busca e no uso da informagamodo a maximizar a eficiencia de tais
servicos.

Muitos fatores influenciam o comportamento do usuém relacdo a informacéo. Esses
fatores sdo: formacgédo basica do usuario; treinaangoe possui na utilizacdo das fontes,
produtos e servicos de informacao; acesso a essagos; condicoes de trabalho e tempo que
dispde para a busca da informacéo. Outros fat@esggau de instrugdo; conhecimento de
linguas; posicdo socioprofissional; sociabilidageau de competicdo dentro do grupo de
atuacdo; imagem que cada urn tém da informacas exjeeriencias anteriores. Esses fatores
podem ser classificados segundo Ferreira (1998)p&egue:

Variaveis comportamentais
» Personalidade (valores, atitudes, crencas, motesigos de vida,
etc.).
* Incertezas, ambigiidades e riscos percebidos.
 Memoria e sua ativacao (dados e experiencias dewlas).
» Aprendizagem (como repeticdo de experiencias).
» Predisposicéo para busca, avaliacéo, escolha @xeac
» Experiencia, faixa etaria, nivel educacional, estdognitivos e



orientag&o individual.

* Interesses e atividades de lazer.

» Profissdo (fator mais influente e importante: ateassunto,
atividades, interesse, habitos profissionais e antéide trabalho).

Variaveis externas

* Informacdes objetivas.

e Comunicac0des induzidas
» Grupos de referencias.

» Local de trabalho.

* Frentes de pesquisa.

Como qualquer organizacgdo, os servi¢cos de informagé&tem para realizar fungdes
especificas, que foram suficientemente importapéga justificar sua criacdo e implantacao.
Entretanto, as funcdes que justificaram sua impl@d podem se tomar menos importantes ou
mesmo desnecessarias com o passar dotémpo. OglépEervicos oferecidos; as estruturas
organizacionais com as correspondentes operacdpoedimentos requeridos para sua
manutencao; os niveis e o numero de profissioeaiss recursos necessarios sao fatores que
foram considerados quando do planejamento inicake&rvico de informagcdo e devem ser
revistos de acordo com os estudos da comunidade.

O estudo da comunidade pressupfe analise e cogédertle aspectos econdmicos,
sociais e outros inter-relacionados a um grupace®iado. Tal analise nao tera valor, se nao se
considerar as caracteristicas peculiares da corumiel de cada um de seus elementos.

Esse estudo envolve, portanto, a investigacdo @e elementos: as caracteristicas da
comunidade e os significados dessas caracteristicas

Passos do estudo de usuario

. Definir os propésitos e limites do estudo.

. Elaborar esboyo do relatorio final.

. Determinar os tipos de dados e os métodos dé&acol

. Preparar tabelas, formularios e impressos paetac e tabular dados.
. Coletar dados.

. Tabular e analisar.

~N O 0o A WDN P

. Preparar relatorio.
8. Revisar criticamente e preparar o final do ézlat
Na pesquisa para identificar as necessidades dessugrios deve-se considerar:



1. Quem saoo0s nao-usuarios.
2. Quaissaoos interesses e necessidades.
3. Quais sao as atitudes em relagéo ao servigalenacao.

4. Onde o servico de informacgédo se situa na esérgeral da organizacéo e na

comunidade.
Para formular um problema de pesquisa a partiretoatcentral definido, devest-

buscar respostas as seguintes questoes:
* Qual é o problema a ser estudado?
* Quais dados/fatos estaorelacionados ao problema?
* O que se pode pressupor a partir desses dadosfftonacoes disponiveis?
Que métodos e técnicas de estudo poderdo seadtiBzpara observar o problema?
* Qual solucéo é desejavel para o problema?

Por que se procura essa solucéo?

* O problema se localiza onde, como se apresentadquam ocorrido e em que
guantidade?

1.2 CATEGORIAS DE USUARIOS

Os estudos de usuarios estéo ligados a teoriateensis, aos principios da administragéo
cientifica e de planejamento, aos estudos compert&is, entre outros.
O conhecimento do usuario é importante por este sesponsavel pela existencia do
servico e, consequentemente, por avalia-lo.
Os usuarios podem ser analisados sob dois critérios
1. objetivos por categorias socioprojissionaasespecialidade e a natureza da
atividade para a qual a informacaoé procuradeetagdo com os servicos de
informacéo
2. psicossociolégicosas atitudes e os valores relativos a informacageral, e as
relacbes com os servicos de informacdo em panticida fundamentos do
comportamento de pesquisa e de comunica¢ao danafdio do comportamento na
profissdo e suas relagcdes sociais.
Os estudos de usuarios podem ser agrupados em:
* estudantes; professores; pesquisadores; pesspaldiecdo planejadores,
administradores, politicos; cidadéao s; etc.;

* usuario final; usuario intermediario (documentakst

*nao-usudrios: incluem usuarios que ndo estdo sidogeservicos, ndo tem acesso
a eles, ndo sabem como uséa-los, ndo tem confiagleg, rou aqueles que nao
sabem que precisam de informacéao.



" usuarios da informacdo tecno-cientifica: pesquissdalas ciencias basicas;
pesquisadores e planejadores das ciencias aplicadasicos; professores,
estudantes, redatores de relatdrios; jomalistastiggiem geral; historiadores da
ciencia, etc.

1.3 TIPOLOGIA DAS NECESSIDADES DE
INFORMACAO

As necessidades de informacéo de pessoas ou gsagusido Le Coadic (1996), podem
ser divididas em funcéo:

* do conhecimentfvalor filoséfico ou intrinseco): uma necessidadeviéda do
desejo de saber (Aristoteles);

" da acdo(valor préatico ou instrumental): uma necessidadevada de necessidades
materiais exigidas para realizar atividades humamagfissionais e pessoais:
trabalhar, ir de um lugar a outro, comer, dorma@produzir-se. A informacao
permanece sendo 0 meio para desencadear uma agaobgetivo; é a condicao
necessaria a eficacia dessa acao. O valor prabde ger dividido em valor de uso
(value in useg valor para trocéexchange value);

" da necessidade human&:um estado de privacdo de alguma satisfacdo basica
Em relacédo a informacao, a necessidade é defimine @ procura de informacéo
para satisfazer uma necessidade especifica;

* dos desejossédo carencias por satisfacdes especificas paraeaten essas
necessidades mais profundas. Desejo é o que ddaodigostaria de ter, podendo
ou nao coincidir com suas necessidades;

* das demandassdo desejos por produtos especificos que sdo desioal pela
habilidade e disposicdo de compra-los; pode sayativa, inexistente, latente,
declinante, irregular, plena, excessiva e indesej@@manda é o que o individuo
expressa e pede, indicando um uso em potencial,

* do uso:é definido como o que o individuo realmente utilaa matéria de
informac&o podendo ou n&o ter sido expresso.

2. ESTUDO DE uSUARIO/COMUNIDADE/CLIENTE

O estudo de usuarios € uma investigacdo que objédientificar e caracterizar os
interesses, as necessidades e os habitos de udordeacdo de usuarios reais e/ou potenciais
de um sistema de informacao.

O objetivo final de um produto de informacdo owde sistema de informacao deve ser
pensado em termos do uso dado a informacéao e eitgsafesultantes desse uso nas atividades
dos usuarios. A funcdo mais importante do sistep@o#danto, a forma como a informacéao

modifica a realizacdo dessas atividades.
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Necessidades e usos sao interdependentes, inHneise reciprocamente de maneira
complexa. Essas interdependencias e influenciamdigiam o comportamento do usuario e
suas préaticas.

O conhecimento das necessidades de informacéo tpenompreender por que as
pessoas se envolvem em um processo de busca dmagfo (exigencia oriunda da vida
social, exigencia de saber, de comunicacéo, de ke outras).

A necessidade de informacgéo diferencia-se das sideees fisicas que se originam de
exigencias resultantes da natureza, como dormmmegcetc. (LE COADIC, 1996).

O estudo de comportamentos ou a andlise das némesside informacéo dos usuarios
de determinado servico permite avaliar e criar cgpes para melhorar os servigos oferecidos,
como, por exemplo, o conhecimento dos meios palasa informacao flui entre grupos de
técnicos e das circunstancias em que ocorre deransia da informag&o; o conhecimento dos
nao-usuarios; dos servigos oferecidos, etc.

2.1 HISTORICO

Os estudos orientados ao uso de um sistema (edtudln) tiveram seu inicio ha mais de
um século e eram conhecidos como levantamentootebério(library surveys),no qual as
estatisticas sobre empréstimos realizados, coprsdidas, questdes respondidas, livros soli-
citados, etc. revelavam as tendencias do compontande usuario no uso do servico, mas nao
de suas necessidades especificas. A expressad'etudsuario” apareceu em meados do
século XX, utilizando técnicas das ciencias sogmsa observar ou questionar 0S USUarios
sobre suas necessidades, preferencias, opinioggdi&caes a respeito dos servicos oferecidos
ou em atividades de planejamento de produtos/ssrilGUEIREDO, 1991).

As primeiras reflexoes sobre estudos orientadogesssidades de usuarios, focalizando
a maneira como cientistas e técnicos procedemqi#iea a informacgéo, foram apresentadas
em 1948, na Royal Society Conference, e soment&3t surgiram os primeiros trabalhos
sobre estudos orientados a satisfacdo das neassida informacéo dos usuarios na literatura
especializada brasileira (FERREIRA, 1995).

Os estudos podem ser orientados ao uso da biladieswico ou ao usuario (como
grupos particulares de usuarios obtém a informagémessaria ao desempenho de suas
atividades profissionais )

Nas abordagens tradicionaigstudos direcionados sob a otica do sistema demafi@io
(system-oriented approadu traditional approach) a informacéo € considerada como algo
objetivo, existente fora das pessoas e passiveleddransferida de uma para outra, sem
considerar os fatores que geram o encontro do ioscdm os sistemas de informac&do ou as
consequencias de tal confronto. A interpretacdo feraa de absorcdo de informacgdes
envolvidas no processo de busca da informacdo @&&o censideradas na abordagem
tradicional. A maioria dos estudos de usuariosBnasil, tem sido realizada sob a luz de
abordagens tradicionais (FERREIRA, 1995).

Nas abordagens alternativas, ou seja, direciorsataa 6tica do usuar{aser-oriented
approach ou alternative approach),os estudos sobre o comportamento de usuarios da
informacé&o caracterizam-se por:
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observar o ser humano como construtivo e ativo;

* considerar o individuo como orientado situacionaliag
" visualizar holisticamente as experiencias do imhtliof

* focalizar os aspectos cognitivos envolvidos;

* analisar sistematicamente a individualidade dasoaes

" empregar maior orientacdo qualitativa (DERWIN & WN apudFERREIRA,
1995).

Enquanto a maioria dos estudos de usuarios sdgadest no sistema, em base
socioldgica, observando grupos de usuarios (pampke quimicos e fisicos; universitarios e
escolares; criancas e adultos; negros e brancespesquisas atuais estdo centradas no
individuo. Parte-se de uma perspectiva cognitiveseatido de interpretar necessidades de
informacg&o tanto intelectuais como sociolégicas.aldes estdo sendo feitas sobre as
caracteristicas Unicas de cada usuario buscandarche percepcdes comuns a maioria deles.
Esses estudos, conhecidos como abordagens da ¢g@cep abordagens alternativas,
consideram que a informacdo sO tem sentido quamedgrada a algum contexto. Ela € um
dado incompleto ao qual o individuo atribui um EBnta partir da intervencdo de seus
esquemas interiores. Segundo estudo realizado @oeifa (1995) na area de Ciencia da
Informacao tal abordagem tem sido trabalhada eri@dderentes vertentes:

* Abordagem de valor agregadde Robert TaylofUser/Values ou Value-added).

* Abordagem do estado de conhecimento anénite@elkin e OddyAnomalous

States-of-Knowledge
* Abordagem do Processo Construtiviside Carol Kuhlthau(Constrnctive Process

Approach).
* Abordagentense-Making: de Brenda Dervin.

Basicamente os estudos de usuarios sdo voltad@s gzarseguintes aspectos: uso,
demanda e necessidade. Constata-se na literaterap qaspecto menos desenvolvido € o
conhecimento das necessidades de informacao, tplvegie ainda se encontrem algumas
dificuldades no que se refere as definicbes desitmrsce porque para esse tipo de avaliacdo ha
necessidade de buscar apoio em outras areas decomeinto, como Psicologia, Sociologia,
Estatistica e Administracao.

Os objetivos de um estudo de usuarios sdo assumidss:

* explicar um fendmeno observado de uso ou necessalquessa de informacao;

« compreender o comportamento dos usuarios quanis@ada informagao

(necessidades e nao uso da informacao);
* prever o comportamento ou as instancias de usafalanacao;

" controlar o fendmeno e aperfeicoar o uso da infoamaferecendo condicoes
essenciais;

" identificar as relacoes causais entre o uso dan#paoe outros aspectos
associados;
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* melhorar o servico de informacdo como subsidio laongiamento e a definicaced
produtos e servigos, escolhendo o tipo de serviginftbrmacd o que melhor se
adequa as diferentes circunstancias;

" analisar as motivacoes e as atitudes, isto é,losegaos desejos de informacao
expressos e nao-expressos e a imagem dos servgomformacédoe dos
especialistas.

2.2 MOTIVOS

A motivacao para realizar estudos de usos e usudeicorre de inumeros fatores, entre os
guais destacam-se:

0 usuario deve ser visto como a razao fundameasaservicos de informacéao;
* subsidiar o processo de planejamento e avaliac&stgnas de informacéoe a
elaboracéo de relatérios e projetos;
« Vverificar a satisfacdo das necessidades dos usysrigarte do servico de
informacao;
* conhecer a natureza e o conteudo da informacacsitama (variavel e
complexa; diferem na essencia bem como na forma);
* para planejar adequadamente o desenvolvimentolegdeose o
compartilhamento de recursos informacionais;

" dimensionar a demanda futura para diminuir o rdedhcerteza bibliografica no
momento da selecdo do material.

2.3 CATEGORIAS DE ESTUDOS

Os estudos podem ser divididos em dois grupos:

* estudos orientados ao uso de uma biblioteca ouggere informacaoaqueles
que se iniciam a partir de um grupo de materiaibidBoteca e comecam entdoa
investigar qual o seu uso e quanto foram usadaseXxmplo: servigcos prestados
por bibliotecas; empréstimos; servico de dissendinageletiva da informacéo;
instrumentos e fontes disponiveis; uso dos catélaggm da colecéo; uso de
bibliografias; anélise de citacéo; etc.;

estudos orientados ao usuarimvestigacdo sobre um grupo particular de usuarios,
como ele obtém a informacdo necessaria para Sealltta o comportamento na
obtencdo de uma informacdo; habitos de reunia/oiterde informacdo de
comunidades especificas (congressos, colégiodvais}, fluxo de informacdo nos
laboratérios de pesquisa e desenvolvimento (P&Dtypeoutros.

Esses estudos podem ser classificados como:
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" basicos:objetivam criar ou obter conhecimentos visando @eslde comunicagao
e conhecimento de suas razoes fundamentais;

aplicados:mediante pesquisa de opinioes para tomar decisoespondequestdoes
para subsidiar programas de publicagdes, biblistestemas de recuperacao da
informacéo.

Os usuarios, consumidores e produtores de inf@mapdem ser observados do ponto
de vistainternoou externoa organizagao.

Do ponto de vistinternoele € o cliente da biblioteca, um elemento intefmonesma
forma que a colecao e o bibliotecario o sao.

Do ponto de vistaexterno, 0 usuario € parte do ambiente e fator do ambiente,
influenciando e sendo influenciado pelo ambienteselkvico de informacdo. Como tal € um
individuo que vive em determinada sociedade comcsiltara, determinadas necessidades,
motivacoes, valores e atitudes. Esse tipo de estaidalém do conhecimento simples de seu
modo de utilizar o servigo, pois utiliza metodobgyisofisticadas para avaliar o uso da
informacgé&o, como, por exemplo, andlises cientoere bibliométricas.

2.3.1 ETAPAS DE UM ESTUDO
* ldentificar os usuérios e os usos da informacéao.

Descrever a populacéo-alvo e o ambiente.

Identificar as necessidades dessa populacéo.

Avaliar as necessidades.

Descrever, comunicar e implementar as solugoes.

Essas andlises devem responder as seguintes quedtaam necessita de informacao?
Que tipo de informacéo? Que conhecimento o ustiémoda informacdo? Para qual grupo de
pessoas? Por que precisam dela? Quem decide qua&ssn necessidade? Quem seleciona?
Como o usuéario seleciona suas fontes? Como asgsegsmcuram a informacao? Por que elas
procuram informacdo? Por que elas falham nessaafhu€omo o usuéario formula suas
guestdes? Como escolhe suas informacdes? Que wad@ doque é fornecido? Que
consequencias resultam desse uso para o indivddgrapo, a instituicdoe a sociedade em seu
conjunto? Como os sistemas de informacdo devempleerejados a fun de atender as
diferentes clientelas?

2.3.ROTEIRO DE ENTREVISTA

* Identificacdo do entrevistado.

Identificac&o da organizacéoa qual pertence.
* Tipo de informacgé&o requerida.
Forma de adquirir a informacéo.

Opinido dos usuérios sobre: localizacaofisica mliagdes; atendimento e orientagdo sobre
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uso do acervo; sinalizagdo/ comunicacdo visualssacea informacgdo; colecdo; servicos
oferecidos; orientacdoa pesquisa.

" Quem sao os usuarios potenciais da organizacao.

* Quais sdo suas necessidades de informacao.

* Os usuarios reconhecem que tem necessidades.

* Quais dessas necessidades tem sido atendidas.

* Que beneficios séo recebidos pelos usuérios.

» Onde habitam: casa propria, moradias de baixa yéadao. *
Condic0es fisicas para usar os servi¢cos da bibhote

* Que servicos a organizacéao é capaz de fornecer.

* Como recebem a mensagem do servico.

" Quais as atitudes dos usuarios em relacdo ao servic

2.4 BARREIRAS NO PROCESSO DE COMUNICACAO

A complexidade dos processos de comunicagédo podeadde problemas:
* pessoaisdesconhecimento e/ou dificuldades do usuério quantoso maifdequado do
servico ou da plataforma tecnoldgica disponivéfjgmentos; emocdes; valores; gostos;
etc.;

" fisicos: fatores ambientais; localizacdo fisica; barreirasicds, legais e politicas;
disponibilidade de equipamentos;

* tecnoldgicosservicos e recursos tecnoldgicos disponiveis;

* linglisticos: compreensdo de idiomas nacionais e estrangeiroscodglexidade da
informacé&oe das fontes de informacéao;

econémicoscusto;

* informacionais: dificuldades para identificar, selecionar, acessdiljzar e recuperar
informacgdes relevantes entre as inimeras oportdeg@oferecidas.

3. METODOS E TECNICAS

Para desenvolver estudos de usos e usuarios, emh gdlizam-se os métodos de
pesquisa psicossociologica aplicados por meio deewastas e questionarios planejados
previamente.

A definicdo da metodologia dependera dos objetdmestudo, dos dados que se deseja
obter e do custo para sua obtencdo. Deve-se bisgantar informacdes quantitativas e
gualitativas, apesar das dificuldades para anaksanterpretar dados qualitativos. Esses
estudos sdao feitos para reunir dados Uteis pasidades destinadas a solucionar problemas ou
tomar decisoes.
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A seguir apresentam-se 0s principais métodosnécpara proceder esses estudos.

3.1 METODOS EM PESQUISA SOCIAL

Observacdao; entrevista estruturada, semi-estrigwgatio estruturada; questionario auto
administrado ou aplicado durante entrevista; diésicrito ou gravado; observacgao direta (pelo
investigador; filmado; por estudos de caso). Essgsdos podem ser melhor compreendidos e
estudados em disciplinas especificas.

3.2 LEVANTAMENTO DE OPINIOES

Esse estudo busca determinar o grau de atendirdastoecessidades dos usuarios por
intermédio da cole¢do do servico de informacéocymando obter dos mesmos respostas a
guestdes especificas. Permitem avaliar, tanto guamho qualitativamente, o grau de
eficiencia da cole¢édo no atendimento das necessdae seus usuarios, além de proporcionar
informacfes valiosas para resolver problemas dgmeienfrentados pela organizacdo e
adequacao ou ndo dos produtos e servi¢cos oferecidos

3.3 PESQUISA DESURVEY

Surveyé um método de pesquisa das Ciencias Sociais qie g® descrito como a
obtencdo de dados ou informagOes sobre caraatasisiicoes ou opinides de determinado
grupo de pessoas, indicado como representante depapulacdo alvo, por meio de um
instrumento de pesquisa, que pode ser urn questo®ametodologia desurveyé atualmente
empregada nas mais diversas areas do conhecinBXB®(E, 2001).

Os surveys- pesquisa de opinido realizada com metodologiatifiea - geralmente
envolvem coleta de dados por meio de entrevistisadps a uma amostra selecionada e
representativa da populacdo em estudo. Questignalaorados com conhecimento e rigor
metodolbgico, um desenho amostral representativairdeerso pesquisado, procedimentos
internos rigidos de controle de dados em técnieasntevista sdo procedimentos necessarios
para executar pesquisas com resultados confiavgie ese enquadrem dentro da margem de
erro definida pelo plano amostral.

Na pesquisa dsurvey,os questionarios sdo aplicados buscando respagiss forma e
statistica, gerando margem de erro e intervalo aldianca. Normalmente elas objetivam
guantificar algumas idéias e opinides. As etapasdpyvem ser seguidas em uma pesquisa de
surveysao:

Reconhecer e/ou constatar o problema da pesquisa.

* Planejar a pesquisa: definir os objetivos da messeu planejamento, em que se
formulam hipéteses e cronogramas.

Executar a pesquisa: coletar dados em fontes; ggades; analisa-los e
interpreta-los.
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- Comunicar os resultados: apresentar as descel@rfzesquisa.

3.4 ANALISE DE TAREFAS E SOLUGAO DE PROBLEMAS

Consiste na reunido de especialistas em determérada os quais preparam problemas
especificos para serem aplicados ao grupo a dadteggrupo este que também pertence a
mesma area. De acordo com uma férmula previameapagada, o grupo testado é solicitado
a registrar todas as formas e fontes utilizadaa pasolver o problema proposto. Faz-se
também uma avaliacdo das fontes, bem como o regist problemas encontrados no uso das
mesmas. Esse método revela como as pessoas agesituagdes normais e constitui um
estudo para compreender as complexidades da péaepp aprendizado humano.

3.5 TECNICA DO INCIDENTE CRITICO

Pode ser utilizada em qualquer atividade humanareégel que seja suficientemente
complexa em si mesma e que permita interferencipeeeisdes a respeito da pessoa que
executa o ato. Para ser critico, um incidente deeerer em situacdo onde o propésito ou a
intencdo do ato pareca razoavelmente claro e dbssrne onde suas consequencias sejam
suficientemente definidas para deixar poucas dévideque se refere a seus efeitos.

Trata-se de pesquisa empirica das necessidadessedasinformacéo de cientistas e
tecndlogos e consiste em um conjunto de procedosatgterminados aplicados a coleta dos
dados em estudos de pesquisa, para compreendeidadd humana, dados de incidentes do
mundo real (isto €, ndo sairam de um laboratorém sao controlados), observados e
registrados por pessoal treinado ou por instrunserdgistradores. Os incidentes observados
devem obedecer a uma série de critérios predefinidoa assegurar um grau de validade e
confianca. Um incidente deve ser uma amostra adeqda comportamento que permita
inferencias e/ou predi¢cOes a respeito dos indiddrvolvidos. Para um incidente ser critico,
0 objetivo ou a intencao do comportamento deveclseo para o observador do contexto no
gual o incidente ocorre, de forma a haver poucaglds a respeito das conseqiencias do ato
gue ele observa. Essa técnica ndo € empregaddasmate e pode ser utilizada incluindo
perguntas que buscam determinar opinides dos iaftles. O cuidado necessario em sua
aplicacao € que nado deve ser empregada em épogaseemcomportamento das pessoas pode
ser diferente do normal. Essa técnica constituexoglente instrumento para coletar amostras
do comportamento humano, por meio de relatos é@secisos de evencos ocorridos na vida
real das pessoas. Os elementos basicos de infamgagaevem compor; o relato de incidente
sao: 0 que? quando? onde? como? por que?

A aplicacdo dessa técnica pode ser:

* em re/lagdo a busca deliberadeelatos sobre obtencdo de informacéo sobre
procedimentos, técnicas, materiais e equipamem#datos sobre obtencdo de
informacé&o para responder a fatos especificosgp@mplo, conjunto de dados e
informacfes prévias sobre topico especifico); oslasobre obtencdo de
informacgé@o adicional a respeito de matéria ted(ma exemplo, mecamsmos
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envolvidos em algum processo ou relato de idéibresaigum fendmeno);

em re/acdo a atualizaco e a aquisicdo acidentainfiermacéo: principais canais
formais e/ou informais utilizados; aquisicdo deornfacdo depois da época em
gue era necessaria.

3.6 METODO DELPHI

Desenvolvido no inicio da década de 60, trata-seumha técnica com uso de
guestionario para obter um consenso de opinidere stdterminado assunto sendo sua
principal area de aplicacdoa de previsao tecn@ddié\IRALLA, 1984).

Esse método consiste em uma sucessamuleds (normalmente tres), em que sao
colhidas as opinibes de um grupo de especialigas®a levantar seus conhecimentos e
capacidade de julgamento. Como o método é aplisadessivamente em tres momentos
distintos, permite a realimentacdo do processo econsenso ao final de sua aplicacdo A
técnica de Delfos deve ser utilizada somente oadesiobjetivos ndo possam ser obtidos ou
como reexame de infimiacdes obtidas por outros meios. Esse método teobjiivos:

* determinar novos fatéres que poderao vir a inflisgreestado futuro de um
desenvolvimento tecnoldgico, podendo encorajardmuseu desenvolvimento;

obter as probabilidades de previsdes conseguidasup@s meios em que
desempenho e tempo foram considerados;

utilizar o julgamento de especialistas a fim devprea escala de tempo para
um determinado evento para o qual outros métodmysaam ser utilizados;

obter medidas quantitativas de forma subjetiva panaiveis de atividades na
ausencia de dados obijetivos;

checar a possibilidade de ocorrencia de determiaaéoto sob condi¢cdes
previamente estabelecidas.

Recomenda-se na aplicacdo dessa técnica que o aeeespecialistas que devem
participar do processo geralmente seja de 10 an8BWiduos; as perguntas devem ser
elaborada evitando ambiguidades; deve ser feitotagte piloto para dirimir as duvidas e
refinar as questdes antes de serem apresentadam@aro grupo; perguntas naocondicionais
e bem especificas em relacdo do tema abordadcaZ&m da probabilidade de uma ocorrencia
aumentar com o0 tempo e em areas sujeitas a dd&idalsincluir informacodes relevantes para
melhor entender a questao. As perguntas devenosaulidas coerentemente para garantir
gue as questdes tratem de fato dos problemas &adosnpela organizagcéo e para evitar que a
equipe de especialistas perca o interesse, rec@ssende 20 a 25 questdes.

Recomenda-se a aplicacdo da técnica do seguinte:niod round: distribuir o
guestionario a equipe de especialistas, devendmegtdo aplicador, em geral por correio/e-
mail; 2round: s&o fornecidos aos especialistas os resultadosodiod anterior e estes
saomotivados a explicar as razbes para seu posmEmo na previsdo e a refazer sua
previsao; 3°round: o resultado daound anterior é fornecido a equipe com uma lista de
consideracdes, solicitandpie voltem a fazer suas previsdes e comentarios.
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3.7 SENSE-MAKING APPROACH

Método desenvolvido por Brenda Dervin, em 1972,aparapear necessidade de
informacdo sob a Otica do usuéario. Esse método &do amplamente utilizado
internacionalmente desde essa época (FERREIRA)1995

Essa abordagem consiste em pontuacdes de prerte€sEssS e conceituais e outras
metodologias relacionadas, para avaliar como aa@igen usuarios, clientes e cidadaos
percebem, compreendem e sentem suas interacdesnstituicdes, midias, mensagens e
como usam a informacgao e outros recursos nessegsmcPara DerviapudFerreira(1995),

a informacdo € um elemento capaz de fornecer sentmscricdoparcial da realidade, so se
completando enquanto parte do quadro individuatederencia do processo essencialmente
interior.

O termo sense-makingdo tem correspondente no idioma nacional, é cangdrdo
tanto como um comportamento interno (cognitivo) coexterno (atitudes, reacdes face
aomeio social) que permite do individuo construprejetar seus movimentos e acdes por
meio do tempo e do espaco. Vem sendo empregadegtaitar como os individuos percebem
0 sentido de seu mundo e, em particular, como @astroem as necessidades e o uso de
informacg&o nesse processo. Essa abordagem teradotida tanto nas areas de comunicacao,
informacé&o e biblioteconomia como na educacgaostaessiia social e psicologia. Esse modelo
permite a cada pessoa representar sua propridaéeli

3.8 ESTUDOS DE COMUNIDADES CIENTIFICAS

A comunicacdo afeta acentuadamente a eficacia dbalbo de pesquisa e
desenvolvimento (P&D). O comportamento no uso darimacdo € diferente nas éareas
academicas, publicas e escolares.

As variaveis a serem observadas em estudos ddssezaasao:

a) Area de atuacdo do cientista (ciencias soadiaisus ciencias

bésicas).

b) Tipo de pesquisa em desenvolvimento (bagcausaplicada).

c) Grau de evolucao do cientista (experiemesusinexperiente).
d) Area de especialidade (areas classicas de assrstisireas de temas emergentes).

As idéias originadas diretamente da literatura tifiea e tecnologica fluem dentro de
laboratdrios e 0s canais extra-organizacionaisvatmanos que 0s canais de informacgao interna no que
se refere dofornecimento de informacao técnicauddgestudos tem procurado identificar as pessoas
gue servem de intermediarias na comunicacdo est@ganizacdes e 0 mundo exterior. Convém
considerar o meio social e o carater das relagitespessoais na resposta de um individuo a uma
mensagem comunicada. As pesquisas desenvolvidaa de=a levantam a hipdtese da existencia de
uma relacdo entre as informacfes e a geracdo @oldEta de novas idéias e da participacdo de
estruturas formais e informais na natureza do gsmde comunicagdo. Na comunidade cientifica tem-
se osgatekeepersecnoldgicos, pessoas que recebem uma cota eqddilite informagdo do mundo
externo e que devem estar integradas tanto naes¢dma quanto na interna, mantendo contato com
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outras organizacgdes, inclusive no exterior, porondei viagens, visitas, participacdes em confersncia
Além dosgatekeeperba osinformation brocker® os colégios invisiveis, que podem ser identifisad
por estudos de usuarios. A comunicacao informap@énzipal canal para obter informacéo e as fontes
sdo de natureza institucional e pessoal.

Os information brockersséo individuos que, sob demanda, buscam respondstdgs usando
todas as fontes disponiveis, e estdo nesse neg@&aodo o lucro. Mais especificamente, um
especialista amigavel que coleta e prepara a ifgiionmediante cobranca de uma taxa em resposta as
necessidades e demandas de informacao

4. ESTUDOS DE USO

Definicdo: sdo elaborados para avaliar o quanto e como unegamlespecifica esta

sendo utilizada.
O acervo tem sido o objeto mais frequente de ayadiaEstudos de volurne de uso, ou

seja, a frequencia de rotatividade obtida por urteri@ de informacéo quando e sempre que é
deslocado de seu lugar habitual no servigco de nmdQao. Esses estudos estam voltados a
mensuracdo e ao estabelecimento de padrdoes de ausafatimacdo. O uso pode ser
determinado por diversos fatores como: popularidadésponibilidade em relacdo ao uso, e
séo utilizados para:

mensurar a demanda de informacao;
* funcionar como subsidio ao processo de planejangeat@liacéo;

* desenvolver listas basicas de titulos - normalminides de periddicos - para
identificar provaveis descartes ou cancelamentasdmaturas.

4.1 AVALIACAO DO ACERVO

Esse estudo tem por objetivo identificar o que idade de informacao deveria possuir e
NAo possui; 0 que possui, mas ndo deveria posgualigade e adequacédo da literatura
publicada, obsolescencia, mudancas de interessesusltarios e otimizacdo de recursos
financeiros investidos). Esta relacionado a meéhata politica de desenvolvimento de
colegdes, uso do espaco fisico, definicdo de tdraguplicacdo, entre outros (LANCASTER,
1996).

Podem serestudos quantitativogtamanho e crescimento) estudos qualitativos
(julgamento por especialistas; uso de bibliografiasio padrdo- bibliografias publicadas ou
elaboradas especialmente; analise de uso real).

4.2 FORNECIMENTO DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

S&o estudos que tem por base dados de circulag@imalmente relacionados ao
empréstimo externo (diferenciando-se, portanto, eékisdos de uso interno). Esse tipo de
estudo tem por objetivo identificar os pontos fertefracos do acervo, ou seja, identificar os
titulos mais retirados e 0os menos procurados, arsidiar a elaboracdo ou a modificacdo de
politicas de desenvolvimento de cole¢Bes; mudangaacervo; desbastamento de colecdes;
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decisbes de cortes na aquisicdo ou enfase parandedas areas de conhecimento; entre
outras.

4.3 ANALISE DE USO DO ACERVO

Esse método envolve a andlise de como o acervoesdtaente sendo utilizado, quais os
titulos mais retirados e os menos procurado seraestimo.

Conta-se com varias técnicas para esse tipo deaglml padrdes gerais de uso,
distribuicdo do uso de itens em urn acervo; usativel dos itens de uma colecao; ultima data
de circulacdo (identificar a freqliencia com qudiw®s sdo utilizados verificando a Ultima
data de circulagdo e a data da retirada antergisponibilidade do titulo; analise do
empréstimo entre bibliotecas (verificar pontos dera que precisam ser fortalecidos); e
comparacdes do acervo com programas de ensindidaer adequacdo do acervo com oS
programas de ensino), entre outras.

A analise de circulacédo pode ter por base amodtradivros retirados e, se contar com
recursos de informatica, toda a colecdo. Se asanédr feita por amostragem, anota-se o
histérico de circulacdo desde seu uso mais rentéto mais recente. Esse tipo de estudo serve
para avaliar a taxa de obsolescencia do acervsgjaya taxa em que o uso diminui segundo a
idade do material. Essa taxa varia para as difeseireas de conhecimento, e conhecer o nivel
de obsolescencia de uma colecéo serve para asal@muso de determinada colecao ou parte
dela esta diminuindo ou néo, levantando dadossudsidiar a tomada de decisdo de desbaste
da colecdo ou o melhor aproveitamento do espaco relagao custo/beneficio com a
transferencia do material sem uso para depésitetoados defmitivamente do acervo.

4.4 USO NA BIBLIOTECA

A verificagdo do uso do material na biblioteca tpor base a anélise dos dados de
circulacado(empréstimos) e o uso interno dos items.

Os métodos utilizados para proceder a esse tigstdeo sao: entrevistas com 0 usuario;
contagem de itens deixados sobre as mesas; qugi®deixados dentro dos itens; marcacao
com cores, etc.

4.5 USO DE PERIODICOS

Solicitacdo aos usuarios para que preencham forimsll@u respondam a entrevistas
com perguntas sobre a utilizacdo ou ndo do volumalmero do peridédico. Recomenda-se
gue os formularios sejam grampeados nas capasadoikudlos ndo encadernados, em folha
solta para os encadernados; o0 método mais ind&adentrevista com 0s usuarios

Esse estudo deve ser feito antes de tomar decikfie e cancelamento de assinaturas
por diferentes métodos: dados coletados do uso afkeria dentro da biblioteca; dados
coletados por outras bibliotecas; opinides de peafiees para que indiquem que titulos sao de
fato importantes para suas disciplinas; mediants;@es; fator de impacto; custo-eficacia;
namero de artigos publicados em determinada edigecla por urn periodico em determinado
periodo.

21



4.6 USO DA COLECAO DE REFERENCIA

Métodos utilizados para verificar o uso de coleg@eseferencia: marcar com circulos;
codigo de barras contendo informacdes sobre o imlatpapeletas fixadas dentro das obras,
solicitando a identificacdo do usuario.

4.7USODE CATALOGOS

O catélogo é a chave para localizar informacoeeres ibibliograficos em servigcos de
informacédo. Deve ser avaliado tanto o catalogo ieha$ quanto os catadlogos em linha para
seu aperfeicoamento.

Os estudos de uso do catédlogo podem ser divididos e

" Estudos que objetivam determinar a proporcao darissuque fazem uso do
catalogo;

* Estudos que se concentram nas pessoas que sabidarsam o catalogo, cujo
objetivo € descobrir como usam; com que formalidadsm que grau de exito;
qgual o tempo gasto para localizar o item procuraf@is tipos de informacdes
localizadas e julgadas uteis; etc.

Para analisar as falhas e os erros que podem pcdumante o procedimento de busca
pode-se usar a técnica de entrevista, contudexée mais tempo e preparo do entrevistador,
gue deve abordar o usuario e indaga-lo sobre @lgususca e, a seguir, acompanha-lo durante
todo o tempo em que utiliza o catalogo, para sdbsrresultados da busca (FIGUEIREDO,
1994).

Pode-se utilizar, aqui, a técnica do incidentactritmediante aplicacdo de questionarios
ou entrevistas com perguntas que abordem a Ultiperiencia que o usuario teve ao se dirigir
ao catalogo. As perguntas podem abordar quest@&sdmo busca de item conhecido ou
busca por assunto. Esses estudos também podeeitgepbr simulagdes, ou seja, envolvendo
pessoas em uma situacdo controlada de trabalhoguemse solicita que um grupo de
estudantes localize a entrada de determinado twlque encontrem livros de determinados
assuntos; ou que o grupo indique os termos queausgrara encontrar informacdes sobre
determinado assunto para comparar com as entradagalogo.

Para o estudo sobre uso de catalogos em linhaamise técnicas semelhantes. A coleta
dessas informacfes pode ser monitorada peftware utilizado, como, por exemplo, uma
amostra das interacdes que ocorreram entre osasear sistema.

Véarios sdo os problemas encontrados pelos usudqui®gpodem ser atribuidos tanto as
falhas deles proprios como as do pessoal da lBbhotProblemas como: falta de familiaridade
ou de experiencia no manuseio do catalogo; faltacidecimento de regras de entrada, de
intercalacdo e das adaptacdes locais; falta decabims de assunto e de vocabularios
controlados; falta de estrutura de referenciasactag do sistema de classificacdo; dificuldades
com termino logia; adocdao de um termo mais gerajum o usado no catalogo; estratégia de
busca inadequada; ndo utilizacdo de catalogos iagpaztacdes incompletas; falta de atencao
na anotacdo do numero de chamada do item; falteodeecimento do arranjo geral e da
comunicacao visual; etc.
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Esses estudos permitem levantar problemas do gatélalo sistema de recuperacao da
informacdo, ou seja: dificuldades na indicacdo @ssuntos; praticas de catalogacéo
inconsistentes; entradas e terminologia obsoldtds de entradas secundarias de titulos;
cabecalhos de assunto ndoespecificos; erros deallsigho, datilograficos ou de digitacao;
demora na localizagao; etc.

Servem, portanto, de base para acgles corretiva®:coralhores instrucbes e mais
indicacOes sobre o uso do catalogo para todogos tle usuarios; treinamento de usuarios
sobre citacOes; melhoria da comunicacao visualhon@ da qualidade de atendimento do
pessoal de linha de frente; oferecer instru¢éea panso do catalogo incluindo assistencia
pessoal do profissional.

4.8 DISPONIBILIDADE NA ESTANTE

Esse tipo de estudo pode ser por simula¢do ougsgusa com 0s usuarios do servico de
informacéo.

Pode-se citar, como exemplo de urn estudo por agéol o levantamento de uma lista
com cerca de 200 referencias indicadas pelos @afes aos alunos de determinado curso,
para testar algumas hipoteses: 0s itens existeatemwo? 0s itens existem e estao disponiveis
nas estantes? se os itens indicados ndo estactaases, mas estdo indicados no catalogo,
onde estardo? o item estd emprestado ou esta s#ifidado no recinto do servico de
informacdo? esta aguardando para ser recolocadesteastes? esta fora de lugar nas estantes?
esta para ser encademado? etc.

Estudos dessa natureza em servigos de informap@&oializados sdo mais objetivos. Em
bibliotecas publicas sdo mais complexos: devemfagos por amostragem, como, por
exemplo, tirar uma amostra de aproximadamente 408 de todos os que foram emprestados
em determinado dia e analisar as saidas que aduggiesofreram em um periodo previamente
determinado. Uma alternativa para esse tipo ddag@a seria por meio de questionarios ou
entrevistas com usuarios no momento em que elementa biblioteca.

4.9 ESTUDO DE PERGUNTAS E RESPOSTAS

Esse tipo de estudo esta relacionado a quantidadeigologias das perguntas recebidas,
com sua distribuicdo, tempo gasto para responde-fasites utilizadas nas respostas. Esses
estudos podem ser aplicados tanto para pesquidasmbaficas em fontes impressas como em
bases de dados.

4.10 USO COMPARTILHADO DOS RECUSOS

Os servigcos de informacao, em geral, cooperam ons @S outros compartilhando
recursos por meio de empréstimo entre biblioteagsisicdo cooperativa; armazenamento de
material de menor utilizacéo; apoio as biblioteeggonais de referencia, entre outras formas.
Esses estudos podem subsidiar a analise da tasatigiacdo e o numero de itens fomecidos
em tempo util, além deservir como ferramenta pasgavolver colecoes.
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5. ANALISE DE CITACAO

A andlise de citacdo, de co-citacdes e de termsxc@slos sGo metodos matematicos e
estatisticos utilizados na formulacdo de estudassdee usuarios. Esses estudos fazem parte da
Teoria Matematica da Informacédo, em que o traballeose destaca € o de Sharmon & Weaver
(1963) apudMachado (2003), que em seu livro apresenta umassintla abordagem da
guantificacao da informacéo a luz da Teoria Mataraata Informacéao.

A anadlise de citagcdo € uma parte da bibliometria opvestiga as relacbes entre os
documentos citantes e os citados, no todo ou eta,g@aa contagem do niumero de vezes que
os documentos séo citados por outros. Em geraktabdicdo e a incidencia de citacbes em
artigos de periddicos sao utilizadas para verificaomportamento.

A citacdo bibliografica € um indicador denso e ptira varios fins. E importante para
recuperar a informagcdo e tem diversas funcdes maumicacdo cientifica. A citacéo
bibliografica prove o necessario reconhecimentauatecientista por seus colegas; indica a
contribuicdo cientifica de um autor (ou periodicajyda a conhecer os habitos de uso da
informacdo; indica a literatura que € indispensgah o trabalho do cientista. Solla Price,
autor classico na utilizacao das leis bibliomégripara analise de citacdo, apresentou em seus
resultados de pesquisa a existencia de uma frenpestjuisa ativeesearch frontgerada por
uma pequena e seletiva parte da literatura recBissa frente de pesquisa é constituida dos
documentos mais citados na literatura de deterraidaela. Alem desse fato, Price observou,
também, que os documentos citados pela frente siguia coincidiam com os citados em
revisdes de literatura e indices de citacbes (MEAIZ)1999).

A analise de citagOes bibliogréaficas é utilizadeapaensurar a demanda de informacéo e
suas aplicacdes. Pode ser utilizada como avaliaigialesempenho de um sistema de
informacéo, poi s esta intimamente relacionadam@smacao do uso da mesma.

A andlise de citacdo esta voltada para a produighnifica, intelectual e literaria dos
usuarios das diferentes areas do conhecimento lumande determinado servico de
informacdo. Presume-se que a probabilidade de diamde um titulo € proporcional ao
nuamero de citagBes que ele recebe na literatugaemao deixa de ter uma certa logica. Pode-
se utilizar, para um estudo de citacagarence Citation Indexyara obter o fator de impacto,
ou seja, a relacao entre a produtividade de utho #to nimero de citagdes recebidas.

O fator de impacto de um titulo de periédico é maro de artigos citados durante um

dado ano, dividido pelo niumero de artigos publisado periddico durante os dois anos

anteriores. Esse fator é utilizado para avaliarbderos de uma area. A relacdo entre a

citacdo e o uso é complexa. Uma analise do compertto da citacdo revela uma

variedade de motivos para que ela ocorra, e pemiibemais que a percepcao sobre a

natureza do uso da unidade de informacdo e em qdalaa citacdo representa 0 uso.

Um item da unidade de informac&o pode ser usadecessariamente ndo citado. Ao

contrario, a citagdo pode ter sido originada deerat fora daquela unidade de

informac&o (KELLAND & YOUNG, 1994).

S&do inUmeras as razdes para citar documentos, elagelestacam-se: homenagear 0s
pioneiros; dar crédito a trabalhos relacionadogntificar metodologias e equipamentos;
fundamentar a redacao; corrigir e criticar o trabatitado; alertar os pesquisadores sobre
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disponibilidade de trabalhos; etc.

A questdo do fator de impacto, ou seja, a impoidanelativa de periddicos de areas
especificas do conhecimento e a medida da freciienon que um artigo ou um titulo é citado
em determinado periodo sdoapresentadas em um detiBau (1997). nstitutefor Scientific
Information(ISI) publica oJoumal Citation Report€)CR), que oferece um meio sistematico e
objetivo de determinar a importancia relativa dequicos em ciencia e ciencias sociais com
suas categorias de assuntos.

5.1 BIBLIOMETRIA E CIENTOMETRIA

As leis bibliométricas referem-se él aplicacdo ddatios estatisticos e matematicos aos
livros, artigos e outros meios de comunicacdo oabé&rdagem quantitativa de técnicas de
gestdo de uma unidade de informacédo. Essas laisedstem relacdes universais e necessarias
entre o aparecimento de um fendmeno e as condgie® fazem surgir, permitindo fazer
previsdes. As leis bibliométricas indicam o tratatnequantitativo da informacao, ou seja,
contar documentos, palavras e artigos. A bibliometrum ramo da ciencia que se ocupa em
guantificar os processos de comunicacao escritAlT®s, 2003).

As leis bibliométricas - formuladas a partir de evacdes empiricas — ndo permitem
compreender o comportamento social responsaves péiservacdes registradas, no entanto,
sao (teis para gerenciar os acervos disponived® eitflizadas freqiientemente nos processos
de tomada de decisao.

A cientometria refere-se €l generalizacdo das d¢ésnbibliométricas, a partir dos
documentos publicados e das citagfes recebidas mkloumentos, patentes, etc., como
subsidio él gestdo da atividade de pesquisa d@ntél gestdo de centros de informacao; e ao
monitoramento tecnologico. Trabalham basicamenta ocodocumento, as palavras de um
texto livre e os elementos das referencias bibdifcas.

A cientometria tem por objeto estudar aspectos tgaiwnos da criacdo, difusao e
utilizacdo da informacdo cientifica e técnica, aldm compreensdo dos mecanismos de
pesquisa como atividade social (BROADUS, 188ddSANTOS, 2003).

O estudo cientométrico de um dominio consiste eordap e definir os documentos
(artigos cientificos e técnicos, patentes, etdyeso@s quais se vai trabalhar e que definam de
fato o campo de pesquisa a ser estudada. Constitoreimdicador estrutural para demonstrar o
ciclo de vida dos temas. E um método para anatisgados que permite verificar o contetido
de todo tipo de texto, redes sociotécnicas em agder, possibilita a andlise das
correspondencias complexas entre ciencia, tecraoogociedade.

A cientometria se faz a partir de indicadores quprimem a atividade cientifica:
"publigue ou morra"; os pesquisadores publicam ximm& e, sempre que possivel, nas
revistas mais cotadas nas comunidades cientificas.

Estudos sobre crescimento da producao cientificapger base métodos quantitativos,
como andlise de citacdo das literaturas primasaceindaria e co-citacdo os quais objetivam
mapear a ciencia e suas especialidades, identifecaas, frentes de pesquisa, nucleo de
autores mais produtivos, ndcleo de periédicos deraenada area do conhecimento, assuntos
ou campo de pesquisa e colégios invisiveis.
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As atividades de pesquisa estaorepresentadas sas tla dados informatizadas, com
seus produtos ali representados: artigos cientificomunicacbes em eventos, relatorios,
patentes, etc.

Artigos cientificos:originais, de sintese, notas de pesquisa ou caktagublicacdes
periddicas indexadas no SEcience Citation Inde»d o SSCKSocial Science Citation Index)
possibilitam conhecer a rede de pesquisadoresntibor@ossivel analisar e avaliar as melhores
contribuicBes a pesquisa fundamental. A linguaesmlé preponderante na comunicacdo da
comunidade cientifica internacional.

5.2 LEIS DA CIENTOMETRIA

As leis de Lotka, Zipf e Bradford sdo extensameatterdadas por Courtial (1990).
Apresenta-se, a seguir, uma sintese dessas leisdguamplamente utilizadas nos estudos
bibliométricos.

Lotka (1926): serve para avaliar a produtividade dos yieadores e o fator de impacto
de suas publicagdes, ou seja, qual a contribuighcadla autor para o avanyo da ciencia.
Exemplo: Chemical Abstractsum pequeno nimero de especialistas publicando reuitm
grande numero de publicacbes ocasionais. Paraneafirodutividade das diferentes areas da
ciencia de um pais mede-se a produtividade peloerairabsoluto de artigos publicados
naquela area.

Zipf corresponde a freqiiencia das palavras que apasroeum texto.

Bradford: serve para medir o indice de impacto de periégiana subsidiar a tomada de
decisdo de quais titulos de periddicos deve-seid@dgara formar uma colecdo basica em
determinada area, ou seja, como selecionar os reslperidédicos entre todos os que abordam
um mesmo tema. Por exemplo:

| -n° de citacdes, em 1997, dos artigos publicado$£6/1995
N° de artigos publicados em 1996/1995

Nivel de satisfacAgKANTOR): para avaliar o grau de efetividade noeategenho da
satisfacdo dos usuarios de urn servico de informatjiza-se o0 modelaivel de desempenho
(NS), composto por quatro medidas independentkgivias a probabilidade de satisfacdo da
demanda. No modelo, os dados sédo analisados segugdnica do diagrama ramificado, que
representa a sequencia correta das dificuldadesoqusuario tem de vencer para obter a
satisfacdo imediata

Pareto: que relacdo pode haver entre a publicacdo de dotamé o desenvolvimento
do conhecimento? A citacdo mede a importancia ddasumento? O meio de penetragcédo das
publicacbes em uma comunidade de pesquisadoresrewilizacdo podem ser medidos pela
taxa de citacdo de um documento? A citacdo de wuandento é um indicador precério para
avaliar seu impacto no senso comum aquela areamloecimento, mas permite distinguir
pelo menos dois tipos de publicacdes: as que padsapercebidas e as que sao reutilizadas,
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por outros pesquisadores.

Na pratica, a analise de co-citacdes evidenciaexgancia de frentes de pesquisa, suas
fronteiras independentemente das disciplinas, asxjyeadores que formam o "colégio
invisivel", as trocas entre disciplinas, laboraisripaises, etc.

O estudo da cientometria de publicagfes relativéenemvaliacdo pelos pares tem duplo
interesse: permite apresentar os dados calculatoe a rede de comunicagéo cientifica e os
gue sao relativos as redes restritas de pessoas.

A cientometria a partir de pesquisas sociotécnigagtodo de palavras associadas; 0
problema da relac&o entre indicadores bibliomé&re&anodelos de desenvolvimento cientifico
e tecnolégico ou técnico; a dificuldade de estaleglecorrespondencia entre indicadores
cientométricas de ciencia ou de técnicas e desamahto econdémico; heterogeneidade dos
descritores.

A cientometria a partir das patentégecnometria): as patentes constituem, ao lado dos
artigos cientificos e dos relatérios, o segundo tip documento textual dos laboratérios. E um
indicador do esforco da pesquisa e permite ideatifi

* 0s sistema de patentes, sua légica e organizacao;

" WPI - sua cobertura: patentes depositadas na Eerepa30 agencias de
depdsito
de patentes dos principais paises industrializddoaundo inteiro;

um registro informatizado de patentes indica: dégai®; inventor; patente
prioritaria; documento patente; titulo; codigos dkassificacaointernacional; o
resumo e suas reivindicacbes principais; patentaslas pelos examinadores; e
artigos cientificos citados.

As pesquisas cientométricas sobre patentes sé&s feih duas direcbes: andlise de
patentes citadas por outras patentes e analisartilpss cientificos citados pelas patentes.

Atualmente, hasoftwares para analise e tratamento bibliométrico automéatita
informacédo, como: Excel; Infotrans; Idealist; Da¢aw, Matrisme; entre outros. Esses
softwaresconsistem em aplicar filtros para classificar, spa agregar valor a informacéao
coletada, possibilitando disponibilizar indicadodes tendencias; informacdes de fatos uteis;
etc.
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6. O ESTUDO DE USOS E DE USUARIOS E O PLANEJAMENTO
BIBLIOTECARIO

O estudo de usos e usuarios é uma ferramenta h@gmigao planejamento bibliotecéario
gue deve estar em sintonia com a missédoe 0s akgathsgtitucionais da organizacédo na qual a
unidade de informagé&o esta inserida. O planejam&k® suma importancia uma vez que nao
deixa o futuro ao acaso; traz pelo menos tres gsmabdneficios a organizagao: permanencia
das decisdes, equilibrio e melhor desempenho.

O conhecimento do usuéario € indispensavel tant@ gdanejar novos seryicos de
informacdo como para aprimorar 0s servicos ja exiss, uma vez que todos 0s servigcos de
uma unidade de informacao s&o voltados para osiasuk por meio dos estudos de usuéarios
gue sera possivel identificar quem usa o servigodios reais) e quem ndo usa (usuarios
potenciais), e a partir desse diagndstico plarejaro avaliar a satisfacdo dos usuarios reais e
como desenvolver programas que tragam 0s usudriesgiais para a utilizacdo da unidade de
informacé&o, com o intuito de inclui-los na cadefaimacional (ALMEIDA, 2000).

A estatistica pode ser considerada como uma deanfentas para analisar os dados
bibliograficos, de circulagdoe de uso desse tipomdeerial, entre outros aspectos de um
servico de informacéo.

A estatistica desempenha papel importante em dadae as fases de pesquisa. Para sua
aplicacdo sdo necessarios conhecimentos de adam@telementos de algebra. A estatistica
refere-se a coleta, a organizacdo, ao resumo,es@gacao e a analise de dados (estatistica
descritiva) necessarios a tomada de decisfes sanua de incertezas (inferencia estatistica),
nas diferentes areas do conhecimento; trabalhamedidas quantitativas de determinados
fatos ou processos.

Populacdo e amostrapopulacdo refere-se a todo grupo de objetos owidhdds
observados; e amostra € uma pequena parte da gdpolaum conjunto de dados que se
deseja e. Trabalha-se com amostragem, ou um suindonda populacdo, quando é
impraticavel observar o grupo como um todo. A pagéib pode ser fmita ou infinita. Se uma
amostra é representativa de uma populacéo elarpadiar ou inferir conclusées importantes
sobre a populacédo que se deseja observar.

Variaveis:a variavel € um simbolo, como x, y ou z, que pegeasentar qualquer um de
um conjunto de valores que Ihes saoatribuidos.

Variaveis quantitativassdoobtidas numericamente por contagens ou mensuRkgdem
ser discretas ou continuas. Exemplo de variaveisretas: nimero de usuarios atendidos
mensalmente, nimero de titulos retirados, etc. PBlaande varidveis qualitativas ou
categéricas: ndo sdo obtidas numericamente, mameir de conceitos como 6timo, bom,
regular, péssimo, sim, nao, masculino, feminino, et

Arredondamento de dadastredonda-se para 0 mais proximo. Por exemplo: st
mais proximo de 52 que de 51; ou 52,465 esta maisrpo de 52,46 que de 52,47; ou 52,575
€ arredondado para 52,58.

Grafico/diagrama:representacdonumérica da relacdo entre varidwaie §er de barras,
de setores (pizza); pictogramas (figuras simbdlidaslo grafico pode-se visualizar o menor
namero de vezes/coisas; 0 maior nimero; o maidimileco crescimento de um em relagcéo ao
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outro; 0 mesmo numero; a média; a distribuicdo eos;aentre outros.

Distribuicdo de frequénciadiz respeito a distribuicdo de dados brutos emsea®u
categorias, por exemplo: livros datado s de 1980r8Bnero de referencias por tipos de
material, etc.

Média: é um valor tipico ou representativo de um conjulgalados. Pode ser denomina-
da medida da tendencia central (média aritméticadian aritmética ponderada; média
geomeétrica; média harmdnica).

Probabilidade:refere-se a suposicdo de que um determinado epessa acontecer ou
nao, de varias maneiras diferentes, em um totalrdedos possiveis, igualmente provaveis.

Amostragemrefere-se as relagcdes existentes entre uma poputagsiamostras delas
extraidas. Podem ser amostras aleatorias, commouegp®sicao.

Outros conceitos importantes dizem respeito asidasdde variabilidade (disperséo);
estimativas; intervalos de confianca; testes déteges; series temporais; e correlagao.

Elaboracéo de tabelas

Recontendagbes quanto ti manipulacdo de dados nmoeé (CARAMANO &
AZEVEDO, 2000):

Extrapolagbes devem ser evitadas, a menos ques#jacida a caracteristica de
resposta do sistema/instrumento de medicéao.

* Conversdes de unidades devem, quando possivelitmias em estagios
intermediarios do célculo. do resultado final.

" Apoés o processamento devem ser verificados toddadss de entrada e todos
os calculos.

* Todo resultado deve ser submetido a andlise ddstemsia para verificar sua
conformidade com especificacbes técnicas.

* Ordenar os dados a fun de facilitar seu manuskiteretacao.
Recomendacdes para apresentar as tabelas:

* Uma tabela deve constituir-se de titulo, cabecalblyna indicadora, corpo e
rodapé (quando aplicavel).

* Colunas indicadoras devem apresentar o no me tulmk da variavel,
acompanhado de sua unidade.

* Nenhuma célula da tabela deve ficar em branco, siewgre apresentar um
namero ou sinal.

" Atabela deve estar disposta de forma que a lait@waexija a colocacéo do
volume fora de sua posigéo formal; quando ndo @pdic a tabela deve ser
apresentada de forma que a rotacdo da paginagitara lesteja no sentido horario.

" As tabelas, excluindo os titulos, devem ser dedidais na parte superior e
inferior por linhas mais grossas, preferencialmente

* Quando houver necessidade de continuacado da tabekgina seguinte, ela ndo
deve ser delimitada na parte inferior, repetindaloecalho na pagina seguinte, com
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indicagao de continuagao

* Quando a tabela possuir poucas colunas e muitesslipodera ser disposta em
duas ou mais partes, lado a lado, separando &s et uma linha vertical mais
grossa. .

Elaboracéao d relatorios

Capa.

Apresentacéo.

Surnario.

Introducéo

* Usuarios (categorias, série histdrica ou conjudemcidentes numéricos em
determinado periodo).

* Atividades de cada servico (objetivo, qual a fidatle, ponto s fortes e traeos,
graficos).

* Dados orgcamentarios: orcamento da unidade de iafgim anual geral;
percentual da folha de pagamento com pessoal; maedede gastos com material
bibliografico; percentual de gastos com materiatdesumo; percentual de gastos
com material de escritorio; oryamento e recursosinfteiros proprios para o
servico; etc.

Exemplos

* Selecao aquisicdo: monografia, periddicos, outraterais; itens adquiridos por
modalidade de aquisicdo itens descartados; encgdenrastauracdo gastos em
percentuais, etc.

* Descricdo representacdo: registro; catalogacdo eseptacdo tematica;
indexacao.

" Estratégias de busca e recuperacédo da informag@pot meio de atendimento;
namero de levantamentos bibliogréaficos.
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* Disseminacdo da informacdo: empréstimo; circulagéionero de usuarios;
perfis; itens; periodicidade; sumarios correntesri¢ulicidade; niumero de titulos;
tiragem; namero de usuarios atingidos).

Orientacdo ao usuario.
* Comutacao.

* Orcamento: origem por fonte; gastos com pessoalterral; operacdes de cada
atividade.

Prédio: area; capacidade; equipamentos.
" Servigos de apoio.

Publicacoes.

* Convenios.

Participacdalo usuario na gestio da unidade dmformacéo

* Na sinalizacdo, selecéo, avaliacdo de fontes dennaficao.

No acesso a literatura nao-convencional.

Na organizacdo e criacdo de instrumentos de trabatimo: linguagem
documentéria, estrutura dos arquivos e dos formdgasomunicacdo, descricdo de
conteudos, formulacdo de estratégias de busca.

Como produtor/gerador de informacgdes e documeptrsicipando diretamente
na geracao e circulacao(disseminacao) da informagé#ice seus pares
(contatos pessoais ).
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7. AVALIACAO DE SERVICOS SOB A OTICA DA QUALIDADE

Todos os servigcos e produtos oferecidos por umdadei de informacdoedem se
permanentemente avaliados.

Sumariar estatisticamente todo o esforco que umiceede informacéao esenvolve pal
atingir seus objetivos propiciard um quadro deregfeia a partir do qual se gerda ter, tant
direta quanto indiretamente, uma visdo abrangeate adndi¢cGe operacionais internas.
avaliacdo se faz necesséria quando se deseja:

" validar e tomar explicitos os valores desejaveis;
* examinar planos, acdes e objetivos;

comprovar e interpretar os objetivos de um programa

implementar ou melhorar urn programa ou curso ée.ac

A avaliacdo de urn servico € um processo mediagtgabcolhe-se e interpreta-se, falm
e sistematicamente, a informacdo pertinente salas atividades, peitmdo produzir juizo
de valor a partir dessas informacbes e tomar decisOndizentes para manter, proje
reformar ou eliminar partes das atividades ou staidade, quando for o caso.
Em urn processo de avaliacdo, deve-se:
* definir os propdésitos da avaliacao;
* delimitar o objeto de avaliacéo;

. delimitar suas variaveis, elementos, indicadoresitérios, para estabelece
nivel e a qualidade do programa em funcionamento;

" coletar, analisar e interpretar informacao pertieen
» Valorar a quikdade do programa em sua totalidade ou em alguieasua
variaveis e elementos;

analisar os niveis dos objetivos do programa ad@alia

identificar e incorporar os ajustes ou as mudapeaientes;
» estabelecer processos permanentes de acompanhanoemtioole;

levantar as necessidades de informacgéo;

estabelecer quem deve defini-las.
A coleta de dados tem por finalida

servir de base a uma decisao:;

examinar o resultado da operacao dos servicos;
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avaliar criticamente a situacao do servico, dispahel umabase fatual para fa:
um julgamento;

" planejar e controlar atividades e avaliar servigos.

O formulario para coletar dados para subsidiaracgsso de avaliagdo de um servico
deve conter:

nome do formulario (cabeyalho)/ data! objetivo;

uso posterior dos dados;

especificacao dos dados coletados;

relacOes dos dados com outros servicos;

assinatura do responsavel pela coleta;

espacos entre as informacgoes;

instrucao sobre preenchimento (conferir sentidalitade e responsabilidade ao
trabalho ).

7.1CRITERIOS PARA AVALIAR SERVIgOS BIBLIOTECARIOS

Ha varios critérios que podem ser adotados pataasarvicos bibliotecarios, em que se
pode citar:

- atendimento: nimero de usuarios que visitam\acser

uso indireto: numero de usuarios que utilizam gesvile entrega ou 0 aces
por meio de catalogos ou outras bases de dadaseombntidas pelo servicoe
informac&o por terminais ou telefone, internetteaimet, e-mail ou fax;

- uso total: niumero total de usuariossgoal ou a distancia; soma do atendime
uso remoto;

* despesas orcamentarias; recursos humanos; ingslegipamentos;
" saidawersusobjetivos
n° de consultas por titulo de periodico;
n° de consulta por departamento;
dados selecionados (relevancia, precisaoe podsithdide comparag) n°
de consultas de cada titulo;
n° de leitores por departamento;
n° de consultas por departamento;

* associacOes de dados
percentuaisersugitulos (importancia);
servicosversuspopulacao servida

bibliografia basica versus titulos existentes {in disponibilidade de material

consultas
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n° total de consultas durante o ano foie foramisa@hs sob os
seguintes aspectos: mensal; semestral; anual;

satisfacdo quanto as atividades gerais do serdgoreestar no uso - satisfacéao
geral nas visitas diarias ao servico;

circulacao de itens emprestados para uso, foramda;se. Inclui empréstimos
iniciais e renovagoes, colecao geral e reservas;

namero de itens usados no recinto, mas nao emgossisoma total do material
utilizado, namero total de materiais utilizadognaada circulacéo e consulta;

estudos de "quantidade de uso": procura reduzdasiestatisticos varios dos
servigos prestados, usando, geralmente, comoicritéempo de exposicdo a
documentos pelos usuarios do servi¢o de informacéo

estudos de "disponibilidade de documentos": defingrmobabilidade de o usuario
encontrar o documento que esta procurando;

* avaliacdo compreensiva: método de investigacadgsea respostas para: "o que
esta ocorrendo?", "estamos conseguindo os efaimsgesejamos obter?" ou "qual € a
gualidade deste trabalho?";

avaliacao subjetiva: emprega o processo gerallgamento de valor e utiliza
basicamente a opinido de usuérios e especialistas;

enumeracédo das questdes de referencia; classifidas&juestdes de referencia
(tipo/assunto/propdsito do leitor/fonte ou matehibliografico); estudos das questbes
naorespondidas;

7.2 ACOES CORRETIVAS

O processo de avaliacdo tem por objetivo verifzasiveis falhas nos servigos prestados
e, a partir dai, tracar acOes para sua correcdaskEgdes podem ser:

" aperfeicoamento das atividades de selecao

treinamento do pessoal de referencia para sabé&uiisel explorar todos 0s recursos
internos e externos disponiveis;

" fortalecimento de colecbes em areas especificas;

* desenvolvimento de novos instrumentos para expssraplecdes com
indicesespeciais;

alteracOes de servigcos como: ficharios complemesitarranjo de catalogos e
recortes de jornais e remanejamento de pessoal.
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8. EDUCACAO DE USUARIOS

A educacdo ou o treinamento do usuario no usoatdss de informacgéao disponiveis
deve considerar o usuario como leitor e produtanfigmacoes.

A unidade de informacé&o deve ser considerada costawimento educacional, social e
informativo. Para atingir tais objetivos é necessé&ontar com programas de orientacdo e
instrucdo voltados para sua comunidade especificarientacdo refere-se aos meios de
iniciacdo dos usuarios nas técnicas gerais e adaismidade de informacédo e dos servicos
disponiveis. A instrucéo corresponde ao ensinostoeticiente das fontes de infomacéo e dos
materiais existentes.

Além dos programas de instrugoes informais, o Serse Referencia e Informacgéo deve
oferecer programas, de forma sistematica, par@vdipos de orientacdo formal para que o
usuario faca uso adequado das informacgoes dispsrivesua area de interesse.

A educacédo e instrugdo do usuario compreendem desdstras, visitas orientadas e
cursos rapidos até disciplinas especificas de tagéo bibliografica, inseridas nos curriculos e
programas das escolas, faculdades e universidades.

A questdo da educacdo e do treinamento do usuaramnéplexa em racdo da
multiplicidade, da dispersédo e da natureza erem@sarecursos informacionais. O programa
de educacao de usuarios deve incluir apresentdeadmnstracdo das ferramentas de acesso e
recuperacdo, treinamento nas buscas em bases efRo@De on-line e materiais de
divulgacao.

Um processo de educacado de usuario deve objatistaumentalizar o usuéario no que diz
respeito ao acesso a informacao desejada, a camgépnie@ a geracdo de novas informacoes.
Para tanto, deve estar habilitado a reconheceroatesf de informagdo adequadas ao
preenchimento de suas necessidades informaci@natgizar as fontes com coerencia; e a ter
conhecimento béasico para preparar, redigir e api@sdocumentos técnicos e cientificos para
0 conhecimento publico.

8.1 CONCEITOS BASICOS

Com base na dissertacdo de Belluzzo (1989), "aealitra biblioteconémica brasileira
este assunto é encontrado sob diferentes expressig@scomo orientacdo bibliografica,
pesquisa bibliografica, instrucdo e/ou treinamenistas expressoes sao utilizadas
indiscriminadamente, evidenciando controversiascdeceitos. Por sua vez, na literatura
internacional sdo empregados termos c@uocating and training 01 users, user education,
library instruction, bibliographic instruction, litary orientatione bibliographic orientation,
para se referir aos diferentes procedimentos quel\am o processo de educacao de usuarios
de bibliotecas"Educate:como verbo, correspondepaovide schoolinge, mais comumente, a
"desenvolver mentalmente ou moralmente, em esppelal instrugdo”Instruction: tem um
sentido especifico quando se alude as "instrucaes yso deste aparelho” (equiparando-se a
diretrizes a sequir, visando a um dado fim) e temnoosentido, mais ou menos claro, quando
se faz alusdo as acoes ou praticas adotadas nmm éesiching). To teachusado em véarias
acepcoes, pode corresponder a "causar conhecessumt@’' bem como a "fazer algo"; pode

indicar "partilhar conhecimentos" ou "guiar estddasstruir por preceito, exemplos ou
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experiencia".To train : verbo treinar pode corresponder a "direcionarres@mento”; a
“formar por instrucdo ou exercicio" e, ainda, asfear de modo a tomar apto, qualificado ou
proficiente".

Ensino:educacéo formalizada, intencional, geralmente dedé@da em instituicao.
Aprendizagem:assimilacdo do que foi ensinado mediante modificagé individuo
(modo de agir, comportar-se ou de ser). Atualment@no/aprendizagem é considerado um

processo Unico que tem por resultado uma mudancandportamento.

Educacdo de usuarioprocesso pelo qual o usuério interioriza comportaose
adequados em relagdo ao uso da biblioteca e ddgerhabilidades de interagcdo permanente
com sistemas de informacgdo.

Formacdo de usuériotransmissdo de conhecimentos e desenvolvimentditdees e
habilidades voltadas para os diferentes tipos dearics de bibliotecas, procurando
desenvolver a apreensdo de certas idéias, o douhéntécnicas e a estruturacdo de atitudes
diante da biblioteca e do uso da informacédo. Traduzmas bibliotecas nosursos de
orientacdo bibliografica (ou cursos de procedimente técnicas para busca e uso da
informacéo)em que experiencias de busca, uso e avaliacadataenacdo sdo apresentadas de
modo sistematico.

Treinamento de usuarigrarte do processo de educacgéo, em base repetiivgpre ende
acoes e/ou estratégias para desenvolver determsihatddidades ou habilidades especificas do
usuario por desconhecer situacoes especificas de das biblioteca e seus recursos
informacionais, que envolvem o conjunto de meiaeasarios para tal.

Orientacao de usudriosignifica esclarecer o usuario sobre a organizagabiblioteca,
layout e servicos oferecidos, espacos ambientais, uso emal, gcomo horario de
funcionamento, regulamentos, utilizando guias dalidieca, visitas orientadas, palestras,
folhetos, sinalizacdo. Possui sentido mais abraeggre a instrucao.

Instrucdo de usuariaconsiste na descricao rigorosa de procedimentos@athada de
pormenores, para 0 usuario manejar eficientementeanrsos informacionais da biblioteca.

Ex-educarecronduzir para fora, fazer com que o educando deshéy caminhando em
direcdoas suas tendencias, habilidades, possidekoa preferencias. Tomar o ser humano
mais capacitado para ler o mundo, captar e intenpas mensagens, para vivero

Partindo da diversidade de interesses e de conbetmprévios diversos que levam os
usuarios a utilizar recursos informacionais, osatiss de bibliotecas desejam, na grande
maioria das vezes, obter uma publicacdo, um artigo,informe relativo ao assunto que
pesquisam, pretendem, quase sempre, conheceraxigteacessivel acerca de um dado tema,;
procuram, nao raro, material que les permita redigi ensaio ou um trabalho exigido por
seus professores; tentam, em geral, dirimir umaddla respeito de um dado item, surgido em
alguma discussao, e assim por diante.
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Um aspecto que deve ser considerado quando sedgagalucacdo e treinamento € a
guestdo da motivacdo, ou seja, eonstrutoinventado para descrever certos aspectos do
comportamento que seriam: a direcdo da mente dyjedivido do comportamento e a energia
relativa investida no comportamento. A observacamta dos comportamentos, que séo
sempre motivados por algum tipo de variavel interm&xterna do individuo, permite analisar
e prever dos mesmos. A partir da observacdo dessgsortamentos e daquilo que os motiva,
controla, direciona e reforca, € possivel modifasd- Seria interessante que quando do
planejamento de cursos dessa natureza os respinbageassem fundamentos nas areas de
Psicologia e Educacao.

A atividade de educar o usuario vem ganhando cadanais importancia no ambiente
das interfaces eletrénicas da informacédo em raadwrebkcente influencia dos novos recursos
eletrénicos e da Internet e das novas facilidadescdsso pelaeb.

As facilidades geradas pelo meio eletronico, alfaridade dos usuarios com as novas
tecnologias e, mais especificamente, com a utdiaagaweb faz supor que estes estejam
preparados para utilizar esses novos produtosvee@gr mas o que se tem observado é que o
treinamento no uso desses recursos € cada venetaissario.

Mesmo que os usuarios tenham a possibilidade dgpiiges em varias bases de dados e
de requisitar sua pesquisa por meio do servigo t@nmor e-mail ou por intermédio de
formularios eletronicos, eles necessitam da ajuda lkibliotecarios para sintetizar suas
formulacoes de busca da melhor maneira ou utitizaelhor recurso.

Observa-se que had uma reconhecida necessidadstigrinos usuarios no uso deebe
das ferramentas de pesquisa com essa interfacey esso a necessidade de inculcar nos
usuarios um julgamento critico a respeito dessesarses oferecidos pelas unidades de
informacéo.

Os profissionais envolvidos no Servigco de Refere@vem levar o usuario a alcancar
uma certa liberdade no uso dos recursos e semnvigdzando-os de maneira eficiente,
satisfatéria e com autoconfianca.

Os meios mais comuns utilizados pelas unidadesfdemacéo para a educacdo dos
usuarios na interfaceveb vdo desde instrugcoes gerais disponiveis na apegsenide cada
recurso,helpsdisponiveis para responder as questoes dos uswériat listas das questoes
mais comuns (FAQ'sFrequently Asked Questiors}utoriaison-line.

As unidades de informacado disponibilizam guias euas para que 0S usuarios possam
utilizar os recursos de maneira efetiva.

No caso da divulgacdo de cursos ou treinamentogsaresuarios, ogebsites também
disponibilizam programacoesn-line de atividades de orientacdo que séo feitas naipropr
unidade de informacdo. Um exemplo de divulgacaprdgramacao de educacdo do usuario
na utilizacdo dos recursos da biblioteca pode isev @m sites de bibliotecas universitarias do
Brasil e do exterior.

O auxilio aos usuarios na utilizacdo dos recursgodiveis nosvebsites de unidades
de informac&o também € muito utilizado. Esse tipoaflida € feita com instrucoes rapidas
sobre a utilizacdo dos recursos e as duvidas megsidntes dos usuarios. O SIBI (Sistema
Integrado de Bibliotecas da Universidade de Saofaierece uma pagina com as duvidas
mais frequentes
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dos usuérios que necessitam de informacgao sobr@époig sistema ou que estejam utilizando
as bases de ulldos disponiveiswebsite da Universidade de SaoPaulo.

Deve-se proceder a estudos de usuarios, além derdefperfil do usuario a quem o
servigco esta sendo disponibilizado, para identif@s problemas que o usuario enfrenta com
relacdo ao uso da tecnologia e quais as limitagoexs problemas que esse tipo de acesso via
webpode representar. O problema inicial do estudostdénios enwebsites de unidades de
informacédo é a dificuldade de identificar com nyaiscisa. De qual o tipo de individuo que
pode vir a utilizar o servi¢o, isso pode ser miagwio com a utilizacdo de formularios
eletrénicos para avaliar a qualidade dos servidesecidos. A Educacdo e o Estudo do
Usuario em meio eletrénico distinguem-se basicaenemh duas frentes: de um lado, os
usuarios precisam ser treinados pam@horar o uso dos recursos tecnoldgicesde outro
lado, precisansaber como pesquisar sua informacdogais as estratégias de busca e qual
recurso podera oferecer a melhor resposta parasslicisagoes.
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8.2 PROGRAMAS DE EDUCACAO DO USUARIO

Corresponde &o conjunto de acoes, planejadas evidbadas continuamente de acordo
com as caracteristicas e necessidades do usuaraogpe a unidade de informacdo seja um
instrumento educativo, facilitador da interiorizagde comportamentos adequados ao uso
eficiente de seus recursos informacionais e daagd® permanente com o0s sistemas de
informacg&o(BELLUZZ0O,1989).

Segundo Belluzzo (1989), as diretrizes para plangjagramas de educacdo devem
contemplar: o diagnostico da realidade; a defin@ambjetivos (cognitivos, socioemocionais
e psicomotores); e a escolha de contetudos e atasddo programa (validade, flexibilidade,
significacao, possibilidade de elaboracao pessasligade).

8.2.1 PROGRAMAS INFORMAIS

Palestras e visitas orientadas para alunos nmidas aulas, com o objetivo de orientar
guanto ao uso da unidade de informacéo; de divalgaecursos disponiveis; e de contatar
inicialmente os funcionarios do servico.

8.2.2 PROGRAMAS FORMAIS

Processo continuo que tem por objetivo a interagtoio - unidade de informacéo; o
uso eficaz das fontes e dos materiais existentésntacdo basica para apresentacdo de
trabalhos cientificos.

8.3 DIRETRIZES PARA ELABORAR PROGRAMAS DE EDUCA(:AO

Fase de planejamentpianejar e elaborar cada acéopor meio de etapas$og saber:

* conhecimento/diagnéstico situacional: analise dbiante institucional e infra-
estrutura da populacdo-alvo e dos meios disponpagia sua execugao(recursos
humanos e sua capacitacdopara a atividade);

definicdo de objetivos: com base no diagndstiagasibnal, determinam-se 0s
objetivos. Cognitivos (dizem respeito doconhecimgatconcgeitos e habilidades);
socioemocional (atitudes, valores e, apreciacoespsieomotor (habilidades
motoras);

escolha dos conteddos programaticos: tépicos own#ss que serao
desenvolvidos ao longo do curso, com base no d&igonde nos objetivos, deve ter
encadeamento logico, gradual e continuo;

selecéo de procedimentos de ensino: escolha das para atingir os objetivos
propostos, procedimentos para que o aluno possaméato com coisas, fatos que
possibilitem modificar sua conduta; atividades teisno ler, escrever, relatar,
discutir, recortar, etc., sob diferentes técnicas ehsino: informal, formal,

diretamente, indiretamente, aulas expositivas, destuem grupo, seminario,
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simulacao de problemas, etc.;

- selecdo de recursos de ensino: recursos humamespesos materiais, como
manuais instrucionais, folhetos, material audicsliscomputadores, etc.;

* selecdo de procedimentos de avaliacdo: verificaroseconteudos foram
alcancados, as dificuldades de aprendizagem, poruheitestes, questionarios,
observacéao, etc.;

- estruturacdo de urn plano de ensino: dados défidecdo do publico-alvo, data,
periodo, carga horaria, ministradores, objetivognte@ido programatico,
procedimentos/técnicas de ensino, recursos, aéalidggbliografia.

Fase de execucacorresponde a fase em que sdopostas em pratitaidades
anteriormente programadas para urn publico preelstzido:

" divulgar o programa para o pessoal da unidadefdemacédo, os docentes,
alunos e todos os administradores;

" preparar os materiais instrucionais de apoio adedoé de ensino, efetuando
impressao de guias, manuais, folhetos e materbasual;

" testar o programa com uma amostra da populacao;
* implementar o programa, solicitando apoio do pdstmanidade de informacdo,

colhendo dados estatisticos, efetuando avaliacAcada item e revendo seus
objetivos; continuar divulgando o programa,;

" analisar os resultados melhorando e simplificandexpandindo o programa.
Fase de avaliacdopode ser realizada ao final de urn periodo previgendeterminado
ou ao longo de toda a atividade. Os dados obtida®rd também servir para possiveis
redefinicdes
no programa adotado, reestruturando-o e adap@agdaiovas situagcoes. Podem ser:

macroavaliagao;
" microavaliacéo;

* avaliacdo da reacao dos participantes;

* avaliacdo dos conhecimentos adquiridos;

* "avaliacdo da mudanca comportamental
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avaliacdo dos resultados do programa;

» avaliacdo da eficacia: avaliacdo de quao bem alatle € realizada; serve para
determinar como ela € realizada e se pode ou maoedlorada.

O objetivo principal do processo de avaliacdo dm@mas de educagédo de usuarios é
verificar em que medida o programa muda o conhetmes aptiddées ou as atitudes dos
participantes. Por exemplo, em um programa de ugdtr bibliografica um grupo de
estudantes universitarios pode obter maior exittonalizacdo de materiais necessarios para
concluir de maneira eficaz um trabalho de cursse&sestudantes usardo a unidade de
informac&do de maneira mais eficaz, aprenderdo entesdo melhor desempenho academico?
Quanto a qualidade de apresentacao do programastostores ficaram satisfeitos com ela?
Os alunos ficaram satisfeitos? O programa trangnois conhecimentos, as aptiddées ou as
atitudes que planejava transmitir? Os estudantggeodm bom desempenho nos testes que
envolviam uso de recursos informacionais? Usaraseodcos da unidade de informacéo de
modo mais eficaz que antes?

Houve melhoria do trabalho academico dos estudardesio resultado de sua
participacdo no programa? Quanto ao programa.eimi planejado? Esse tipo de instrucéo foi
o melhor método que se poderia adotar para atemdessa necessidade especifica? A
necessidade era real? Ha outras necessidadestrdedosmais prementes e que deveriam ter
merecido maior prioridade?

8.4 AVALIACAO DE PROGRAMAS DE INSTRUCAO BIBLIOGRAFCA

De acordo com Lancaster (1996), a avaliagcdo denogrgma de instrucdo bibliografica
pode ser formal ou informal.

Em geral é dificil avaliar a eficacia e os beneficde um programa de instru¢do, mas
segundo Lancaster (1996), isso pode ser feito o e macroavaliacdo, isto é, a avaliacdo
global do desempenho, e pela microavaliacdo, glieghostica e visa melhorar o desempenho
da atividade examinada. Por exemplo, a macroaaligeria a preocupacdo com o grau de
satisfacdo com os métodos utilizados no programimmstaucdo, e a microavaliacdo tentaria
descobrir quantos dos participantes envolvidos fi@ram satisfeitos com o programa. Os
passos para avaliar a educagéo dos usuarios sao:

1. Avaliar a reacdo dos participantes: em gerahéaspecto subjetivo, utiliza
métodos para determinar as opinioes dos parti@paatterca do programa, procura
determinar o grau de "contentamento" dos estudahtesmalmente utiliza um
guestionario, o qual sera preenchido pelos estadant

2. Avaliar a aprendizagem: visa a conhecer o quastestudantes aprenderam no
decorrer do programa de instrucéo bibliograficadePser feito por meio de testes
com questdes que abranjam o conteudo do programa.

3. Avaliar a mudanca de comportamento: diz resp@®efeitos a longo prazo de
um programa educacional; sua preocupacao maios@ldér como 0s estudantes
se beneficiaram, a longo prazo, com a participa€atre esses beneficios pode ser
considerado: maior utilizacdo dos recursos dadidita em pesquisas ou estudos
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particulares. Esse tipo de avaliacdo deve ser &pifs algum tempo do término do
programa e pode utilizar urn questionario, a fimdééerminar se os estudantes
tiraram ou n&o proveito da matéria ministrada.

4. Avaliar os resultados do programa: refere-sevaiagdo de um programa

educacional inteiro, em que se buscara descobrigemmedida o programa teve

exito como uma atividade completa. Possui maioaradencia, ja que verificara se

0s objetivos principais do programa foram realizado

De qualquer forma, qualquer que seja o0 método usdel@judara os administradores da

unidade de informacédo a melhorar a qualidade dodces oferecidos e também a alocar de
modo mais eficiente os recursos disponiveis, vidaseimpre a atender da melhor maneira
possivel sua comunidade de usuarios.
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