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METODOLOGIAS PARA ESTUDO DOS USUARIOS DE
INFORMACAO CIENTIFICA E TECNOLOGICA

MURILO BASTOS DA CUNHA
Departamento de Biblioteconomia, Universidade de Brasilia, Brasilia, D.F.

Sdo analisadas as metodologias para o estudo dos usuérios de informag&o cienti-
fica e tecnoldgica. As vantagens e desvantagens de cada método sdo abordadas. Os
métodos estudados sdo: questionario, entrevista, técnica de Delfos, observacéo,
diario, andlise de conteudo, andlise de citagfes e documentos de bibliotecas.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos a Biblioteconomia, em quase todos os paises, esta evoluindo de
uma postura centrada nas técnicas e organizagao bibliografica para uma maior preo-
cupagdo com o usuario da informacgéo, isto é, de processos para 0s objetivos. Os es-
tudos de usuérios estdo forcando uma reviséo dos papéis desempenhados pelas bi-
bliotecas, centros de documentacdo e/ou informacgdo, fazendo com que essas ins-
tituicdes retornem ao seu objetivo primordial, que é o da prestagdo de servigos aos
usuarios, satisfazendo suas necessidades de informacéo.

Segundo WiIson-DavisI'3 7l as pesquisas sobre estudos de usudarios podem ser de

dois tipos:

a. Estudos centrados na biblioteca’, a investigacdo de como as bibliotecas e os cen-
tros de informacao séo utilizados;

b. Estudos centrados no usuario: como um grupo particular de usuarios obtém a
infformacao necesséria para conduzir o seu trabalho.

O estudo de usuarios engloba aspectos multidisciplinares e ndo é tao facil definir seu
escopo. A literatura mostra uma diversidade de definicdes, algumas delas conflitan-
tes entre si. Foram escolhidas trés definicbes extraidas de Wilson-Davis e que pare-
cem ser as mais completas. Séo elas:
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—"estudo sobre as fontes que comunicam mensagens através de canais aos recep-
tores (S. Herner & M. Herner);

— estudo de quem diz o que para alguém através de que meios e com que efeito
(Peter Mann);

— estudo de quem demanda (ou necessita, ou recebe) o que de alguém epara que
(Wilson-Davis)""37).

A evolucédo histérica de estudos de usuérios, tal como é entendido neste tcabalho,
mostra que o termo apareceu em 1960.

Antes ele estava incluido dentro de um grande assunto denominado "levantamento
bibliotecéario” (library survey). Segundo Line"25» levantamento bibliotecario é
"colegdo sistemética de dados concernentes a bibliotecas, suas atividades, opera-
¢Oes, pessoal, uso e usuario, num dado tempo ou num periodo de tempo” (grifo
nosso). Foi no inicio dos anos sessenta, conforme observacdo de TobinG23¥%, que o
termo estudo de usuario (user studies) comecou a ser indexado no Library Litera-
ture. Nessa obra, o mesmo estudioso identificou, no periodo de 1960—1973, 477
referéncias bibliograficas sobre o assunto, das quais 293 eram contribui¢des norte-
americanas e 184 de outros paises.

Lancaster® 3), ao tracar a evolugdo histérica dos levantamentos bibliotecéarios, afir-

ma gue a pesquisa pioneira remonta ao ano de 1876, quando o relatério Public

libraries in the United States divulgou fatos e dados estatisticos sobre as bibliote-
cas publicas norte-americanas.

A medida que avangaram no tempo, as pesquisas sobre usuérios foram se transfor-
mando de uma simples descricdo para uma postura mais analitica e avaliativa.

Até ha pouco tempo o estudo de usuarios ndo era visto como uma ferramenta para
0 planejamento bibliotecario. Coover assinala que "geralmente estes estudos servem
como estimulo para o administrador, no sentido que os mesmos podem fornecer cer-
tas conclusdes para seu trabalho (. . .) fazendo com que ele possa incrementar as
relacdes entre o centro de informacao e seus usuarios™1! L Devido a projecéo, cada
vez maior, no cenario bibliotecario, estudos de usuarios tém sofrido revisdes de lite-
ratura tais como as que aparecem no Annual Review of Information Science and

Technology, como também tém sido objeto de bibliografias especificas como as de:
AtkinCi), com cerca de 600 referéncias; a de Davis & BaileyG¥*), com 438 referén-
cias; a de OliveiraG 9), com 102 citacdes; e a de FordG t), com 236 itens.

2. METODOLOGIA PARA ESTUDO DE USUARIOS

E geralmente reconhecido que o sucesso de um organismo de informacao cientifico-
tecnoldgica, aqui entendido como qualquer uma de suas denominacdes, a saber:
biblioteca, centro de documentagdo, centro de informagéo ou centro de informéati-
ca, depende do conhecimento que se tem das necessidades de informagéo das pes-
soas que utilizam seus servicos. Entretanto, o problema de estudo das necessidades
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de informag&o néo foi totalmente resolvido, tendo em vista que ainda n&o existem
métodos ou uma metodologia suficientemente desenvolvida para a perfeita coleta
andlise e avaliagdo dos dados na &rea da Biblioteconomia. Problema idéntico tem
ocorrido freglilentemente com as outras ciéncias. E conhecida a crise por que passou
a Psicologia ao colocar em duvida as leis e métodos até entdo utilizados. Isto é sinal
de que hd uma insatisfagdo com os resultados da investigacdo social. Ao abordar
esta questdo polémica, Felix Kaufmann afirmou que "o cientista social fica inclina-
do a concluir que o método da Fisica, se aplicavel as Ciéncias Sociais, é o Unico cor-
reto ou, de qualquer modo, o melhor método. (. . .) Todas as assercdes na ciéncia
natural sdo intersubjetivamente controlaveis, muitas delas experimentalmente, e a
forma matematica em que aparecem s&o o sinal de sua preciséo. Por comparagao, as
Ciéncias Sociais parecem estar bem mal. Isso se explica em parte pelo fato de que
seu assunto é mais complicado do que o das Ciéncias Naturais. Mas os métodos em-
pregados nas Ciéncias Sociais também sdo responsaveis. Tais métodos estdo, com
poucas excegdes, num estado de desenvolvimento hd muito ultrapassado pelas Cién-
cias Naturais. Os cientistas sociais desconfiam das abstracfes, relutam em substituir
qualidades por quantidades e, por conseguinte, operam com dados que ndo sdo
intersubjetivamente controlaveis"<2 OL

Toda essa problematica esta se refletindo, neste momento, na metodologia aplicada
a Biblioteconomia, e, em especial, nos estudos de usuarios. Nesta &rea, as investiga-
¢Oes tém sido realizadas, tanto a nivel local como regional e nacional, mas nem to-
dos estdo preocupados com os problemas relacionados com a metodologia. Como
Maurice Line observou, "é muito comum o resultado de um levantamento ser
uma massa indigesta de dados mal interpretados e coletados através de uma sele¢ao
pobre, amostras inadequadas e métodos nao confiaveis e invalidados em decorréncia
de planejamento concebido incorretamente”<25  Consideramos que Maurice Line
foi bastante rigoroso em sua analise, pois a nosso ver, nao raro a Biblioteconomia
tem utilizado os mesmos métodos aplicados pelas Ciéncias Sociais e se encontra nu-
ma fase transitéria, devendo consolidar, nos préximos anos, uma teoria no uso da
informacao.

O uso de um método especifico depende dos objetivos da pesquisa, pois cada méto-
do apresenta tanto vantagens quanto desvantagens, comoveremos adiante (Tabe-
la I).

Tabela |: Métodos para Estudo de Usuario

Perguntas Observacéo Andlise documentéria
= Questionario = Observacéo participante Diarios

= Entrevista = Observagéo néo participante Andlise de contedo
« Técnica de Delfos Andlise de Citagdes

Documentos de Biblioteca

2.1. Métodos que utilizam perguntas

O pesquisador que esteja trabalhando com uma teoria rigorosamente elaborada ou
mesmo com um conjunto de duvidas ou curiosidades, encontra num determinado
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momento um conjunto de conceitos abstratos com os quais ele acredita que possa
explicar um pouco a realidade. Nesse momento o pesquisador deve transformar
esses conceitos abstratos em perguntas que irdo prover dados empiricos que sejam
relevantes para a pesquisa.

0O uso de perguntas para a coleta de dados é o método mais utilizado em estudo de
usuarios, apesar de serem conhecidas as dificuldades e problemas inerentes a confec-
¢ao de perguntas e andlise das respostas. Toda pergunta tem problemas porque nés
criamos um direcionamento que, muitas vezes, pode induzir ou "contaminar" a
resposta do respondente. Outros aspectos importantes se relacionam: a) ao uso de
questdes abertas e fechadas; b) a ordem das questdes quando a resposta a uma inda-
gacao pode ser influenciada por questdes feitas anteriormente — o chamado efeito
do contexto; c¢) a terminologia ou formacéo da frase utilizada nas perguntas, etc.

Questionario, entrevista e técnica de Delfos sdo trés técnicas de coleta de dados que
utilizam perguntas e que sdo mais comumente usadas.

2.1.1 Questionario

E o método mais frequentemente utilizado para a coleta de dados em estudo de
usuarios. O questionario consiste numa lista de questfes a serem propostas pelo
pesquisador junto aos informantes para obtencdo de dados, escolhidos pelos mais
diversos métodos de amostragem.

O questionario, quando aplicado por ocasido de uma entrevista, ¢ denominado por
Oracy Nogueira*28> de formulério.

O questionario — remetido pelo correio ou por qualquer outro meio — é, normal-
mente, auto-administravel. Por isso "a auséncia do pesquisador implica num maior
cuidado na formulagdo das questbes, variando portanto, em natureza, das vertidas

nos formularios, (. . .) sendo necessario destacar a demanda de colaboracdo por
uma carta junto ao questionario"*341

E bastante controvertida e polémica a utilizacio de questionarios como instrumen-
to eficiente de pesquisa. Entretanto, é importante conhecer as vantagens e desvan-
tagens da técnica.

2.1.1. 1 Vantagens

a) € um método rapido em termos de tempo, porque estipula-se uma data para a
devolugdo dos questionarios preenchidos;

b) é barato, porque o custo das tarifas postais para a remessa dos questionarios é
menor do que o custo de salarios a serem pagos a entrevistadores;

c) pode-se atingir, a0 mesmo tempo, uma grande populacdo dispersa numa ampla
regido geografica;

d) d& maior grau de liberdade e tempo ao respondente, pois 0 mesmo nao é cons-
trangido pela presenca do entrevistador;
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e) "h& possibilidade de serem menores as distor¢des, desde que o informante ndo
sofra a influéncia ou pressdo do pesquisador™34 ).

2.1.1.2 Desvantagens:

a) pelo fato de o pesquisador estar a distancia, dificulta para o respondente escla-
recer duvidas em relagdo a perguntas mal formuladas ou que contenham ambi-
guidade. Assim, "ndo ha oportunidade de responderas possiveis ambigiidades e
de poder apreciar a validade das respostas dos informantes™27);

b) as questdes, por serem quase sempre formuladas por bibliotecarios, nem sempre
refletem os problemas enfrentados pelos usuarios ou estdo numa terminologia
nem sempre a mais adequada ou de uso comum. Brittain'10) afirma que se da
uma énfase ao uso das fontes bibliograficas em detrimento de outras fontes de
informacgdo e que também os bibliotecarios tentam impor seus préprios julga-
mentos ou habitos a respeito dos caminhos pelos quais os usuarios deveriam utili-
zar a informacgéo;

c) o indice de resposta é quase sempre baixo, prejudicando enormemente a confia-
bilidade da amostragem. Por ser um método muito difundido é possivel que os
respondentes, por falta de tempo ou de motivagdo, deixem de responder e devol-
ver o0 questionario;

d) por ser um método rapido de coleta, é de praxe marcar uma data limite para de-
volugdo. Assim, muitos questionarios deixam de ser computados na tabulagéo,
quando sdo recebidos pelo pesquisador apos a data indicada;

e) e dificil saber se a resposta foi espontanea ou se sofreu a influéncia de outras
pessoas, como também, segundo Wood, "é dificil saber o estado psicolégico do
respondente quando ele estava respondendo as perguntas; por exemplo, ele pode-
ria ser irreverente naquele momento''38);

f) pelo fato de o respondente ter acesso a todas as perguntas, sem controle por
parte do pesquisador, ele pode conhecer previamente todo o conteudo do ques-
tionario, podendo assim afetar ou direcionar suas respostas. Para amenizar essa
desvantagem, é possivel utilizar o teste de consisténcia do questionario, desenvol-
vido por Cuber e Gerberich'12).

2. 1.2 Entrevista

i\ entrevista é, ap6s o questionario, 0 método mais utilizado para a coleta de dados

para estudo de usuérios. De acordo com Bingham e Moore'Z)* & *htrevista pode ser

definida como "uma conversagdo séria, cujas finalidades s&o: recolher dados, infor-

mar e motiva. . E um método importante e de grande potencialidade pois, segundo

Nogueira, "a situac@o social em que se desenvolve a entrevista &, em si mesma, uma

situacdo social em que entrevistador e entrevistado interagem, isto &, se influenciam

um ao outro, ndo apenas através das palavras que pronunciam, mas também pela

inflexdo da voz, gestos, expressfes fisiondmicas, modo de olhar, aparéncia e demais

atraces pessoais e manifestacbes de comportamento''28).

A entrevista, conforme apresentada por Figueiredo, pode ser:

a) ndo-estruturada: a iniciativa fica praticamente com o entrevistado, sendo permi-
tido que o mesmo fale quando quiser, com pouca ou nenhuma intervencdo do
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entrevistador, sendo bastante utilizada na pesquisa de mercado, psiquiatria e no
servico social;

b) semi-estruturada: feita parcialmente com questdes estruturadas, permitindo apro-
fundamento em tdpicos julgados importantes pelo entrevistador;

c) estruturada-, um esboco de perguntas ou formulario que é seguido pelo entrevis-
tador!16).

2.1.2.1 Vantagens:

a) possibilita o contacto direto com o entrevistado, permitindo captar suas reagoes,
sentimentos, habitos, etc. dando um maior grau de confiabilidade aos dados co-
letados;

b) por ser uma técnica face a face é possivel que o entrevistador esclare¢a alguma
pergunta ou terminologia ndo compreendida pelo entrevistado ou, o que é mais
importante, o entrevistador pode pedir detalhes de respostas fornecidas quando
séo detectados fatos interessantes ou novos.

2.1.2.2 Desvantagens:

a) a grande desvantagem da entrevista, segundo Pardinas"30’, provém da possibili-
dade de dupla distorcdo: uma proveniente do entrevistador, e outra do entrevis-
tado. Da parte do entrevistado as mais comuns sdo: recusa em responder pergun-
tas ou participar de entrevistas; informe de acontecimentos e experiéncias muito
deformados ou mesmo esquecimento de detalhes importantes. Por outro lado, o
entrevistador que possui um refinamento académico pode utilizar palavras ou
terminologia diferentes ou com significados desconhecidos pelo entrevistado;

b) algumas vezes o entrevistador pode, involuntariamente, emitir opinides a respeito
de alguns toépicos, podendo, por conseguinte, afetar as respostas do entrevistado;

c) exige um "rapport" entre o entrevistador e o entrevistado, pois ha necessidade

de que o entrevistador ganhe a confianga da pessoa que esta colaborando com a

pesquisa, a fim de que suas respostas tenham um alto grau de confiabilidade;

custa mais caro do que o questionario, pois ha necessidade de treinamento dos

entrevistadores, e exige maior tempo do entrevistador e do entrevistado. Lan-
dau(24> informa que a pesquisa de Auerbach sobre necessidades de informacédo

d

~

de seus usuarios, utilizando a técnica de entrevista, requereu seis meses para rea-
lizar cinqlienta e cinco entrevistas.

2.1.3. Técnica de Delfos

A técnica de Delfos (Delphi technique) é uma técnica para a previsao do futuro,
sendo utilizada pela primeira vez em 1966, por Olaf Helmer<19\ Ela tem por ob-

jetivos principais:

a) servir como método de estudo no processo de pensamento sobre o futuro;

b) ser uma maneira de ensinar as pessoas a pensar no futuro numa forma mais com-
plexa do que os meios comumente utilizados;

c) servir de ferramenta ao planejamento, como auxilio de sondagem de prioridades
feita por membros de uma organizagdo ou comunidade.
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A técnica de Delfos envolve dois tipos de individuos: os pesquisadores (que condu-
zem o0 estudo) e os respondentes (ou entrevistados), geralmente representando es-
pecialistas nos assuntos que estdo sob objeto de investigacdo e que irdo responder
isoladamente as questfes colocadas pelos pesquisadores. Os estudos comegam com
os pesquisadores fazendo uma consulta informal (ou encontro dentro de um pai-
nel) junto a alguns entrevistados, no sentido de descobrir quais os eventos signifi-
cantes que irdo acontecer num assunto ou problema especifico dentro de um de-
terminado periodo de tempo (usualmente nos proximos dez anos). Em alguns ca-
sos, a listagem dos eventos é enriquecida por pessoas que nado estdo envolvidas di-
retamente na pesquisa.

Apods essa primeira listagem "o0s pesquisadores preparam um questionario cujas
perguntas ou propostas sdo conduzidas a fim de serem obtidas respostas precisas,

tais como: quando, qual é a probabilidade ou qual o grau de beneficio de certos
eventos ou em que condigdes serdo obtidos™8 L

Os questionarios sdo analisados pelos pesquisadores, que utilizam técnicas estatis-
ticas para calcular as respostas onde ocorreu consenso. Novo questionario é pre-
parado, sendo suprimidas as questfes relacionadas com eventos que obtiveram pou-
ca consisténcia estatistica. O novo questionario é enviado aos respondentes, sendo
devolvido na mesma ocasido o primeiro questionario. Essa devolugédo é feita para se
dar uma retroalimentacdo entre os participantes e fazer com que haja uma intera-
¢do mais profunda entre eles. Alguns estudos chegam a utilizar até cinco questiona-
rios. Finalmente se prepara o relatorio final, que reflete um alto grau de convergén-
cia de opiniao.

Na area de estudo de usuarios podemos citar duas pesquisas importantes que utili-
zaram a técnica de Delfos. A primeira efetuada em 1971, na Agéncia Sueca de De-
senvolvimento Administrativo (SAFAD), com o intuito de determinar a evolugéo fu-
tura da informacéo e documentagdo. Essa experiéncia, relatada por Wennerberg'35 >,
investigou, apo6s trés encontros, cerca de duzentos eventos e Sseus provaveis mo-
mentos de aparicdo abordando quatro aspectos: a biblioteca do futuro, avangos
tecnol6gicos na armazenagem e transferéncia da informacéo e futuros acontecimen-
tos da &rea. A segunda pesquisa, realizada por Wilson'36> em 1975, visou coletar da-
dos futuros sobre necessidades de informag&o na area de bem-estar social, sendo
realizados dois encontros, e contou com a colaboracdo de oitenta e um usuérios
dessa area de especializagao.

2.1.3.1 Vantagens:

a) "é um enfoque sistematico que solicita opinides de especialistas sem que 0s mes-

mos sejam contaminados com os efeitos de grupos de personalidades ou de ten-
déncias em conformidade com a opiniao publica™s h

b) como indicador do futuro, possibilita a biblioteca fazer corregées ou mesmo se
preparar para possiveis eventos;
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¢) "o método pode prever eventos que ndo sdo processados de acordo com o0 mo-
delo racional ou que n&o possam ser entendidos nestes termos"/2’.

2.1.3.2 Desvantagens:

a) é uma técnica sofisticada, exigindo conhecimento e aplicacdo de estatistica;

b) como método que projeta o futuro, exige dos participantes uma mente sensivel
aos problemas prospectivos;

¢) como os resultados sdo probabilisticos, é possivel que os mesmos nédo sejam ver-
dadeiros no futuro, podendo trazer prejuizos & instituicao.

2.2 Observacéo

A observacdo é a agdo de observar, de olhar detidamente. E 0 método através do
qual o pesquisador capta a realidade observada. Varios tipos de profissionais, en-
tre eles o médico, o psicologo e o publicitario, apesar de normalmente utilizarem
uma diversidade de métodos de coleta de informacéo, fazem uso frequente do
método de observacdo. Ela é tdo importante que Brandfield e Moredock afirmam
que o "psicélogo clinico, embora possa utilizar um teste de Rorschach e até um
encefalograma para diagnosticar as fobias do neurético e as fantasias do psicético,

depende mais da observagdo dos gestos, linguagem e expressdes faciais dos pa-
cientes'"9’.

O método da observacdo, em geral executado por um individuo, exige bastante pre-
paro por parte do observador, tendo em vista que o0 mesmo estard atento a condutas
humanas, captadas através dos sentidos auditivo e visual, podendo, naturalmente,
ocorrer distorgdes ou mesmo concentrar-se num aspecto nem sempre o mais rele-
vante. Quando utilizados meios mecéanicos de registro é possivel a repeticdo das
cenas e a andlise por mais de um observador, 0 que permitira um consenso sobre o
fato. Florestan Fernandes considera que existe um processo intelectual, dividido em
trés fases distintas, através das quais é realizada a observacéo. S&o elas:

Primeira — "as operagdes através das quais sdo acumulados os dados brutos, de cuja
analise dependera o conhecimento objetivo dos fenémenos estudados;

Segunda — as operacdes que permitem identificar e selecionar nessa massa de dados
os fatos que possuem alguma significagdo determinavel na producao daqueles fené-
menos;

Terceira — as operagdes mediante as quais sdo determinadas, isoladas e coligidas —

nesse grupo restrito de fatos — as instancias relevantes para a reconstrugdo e a ex-
planacéo dos fenémenos, nas condi¢cdes em que foram consideradas"/15 .

As modalidades do método de observagdo, segundo Trujillo Ferrard34’, séo as se-
guintes:

1 — Observacdo espontanea nao-estruturada: também chamada de observacéo in-
formal, né&o-orientada, n&o-dirigida, ndo planificada, ou observagdo assistematica.
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E aquela em que, a partir de uma observacdo espontanea, sdo extraidas conclusbes
utilizando o minimo de controle na obtencdo dos dados observados.

2 — Observacdo participante ndo-sistematica: também chamada de observacéo par-
ticipante nao-estruturada ou nédo-controlada, é aquela em que um participante vai
captando os acontecimentos, fazendo o papel de um repoérter, sem, entretanto, par-
ticipar ou influir no fluxo dos acontecimentos.

3 — Observacéo sistemética: o observador conta com recursos de controle, podendo,
por conseguinte, dar estruturagdo ao processo de observacdo. Destina-se a compro-
var hip6teses causais, a manipulacao de variaveis experimentais, a descrigdo e expli-
cacdo sistemética dos fendbmenos, processos e problemas. Pressupfe delimitagdo do
problema a estudar, assim como a proposi¢céo de hip6teses de trabalho e de varia-
veis.

Na area de estudo de usuarios o método de observagdo tem sido pouco utilizado.
Podemos citar as experiéncias de Ackoff e Halbert > em 1958 e a de Martin”26) em
1971. Na primeira pesquisa, Ackoff e Halbert analisaram cerca de 25.000 registros
de atividades diarias exercidas por quimicos. O comportamento de cada quimico
durante a observacdo era codificado em categorias de comunicacao, atividades de
equipamento, tratamento de dados, atividades pessoais e sociais, etc. Quando o qui-
mico, estando no laboratério ao observar que estava executando uma atividade de
comunicacdo da informacao ele registrava esse dado de acordo com o canal utili-
zado, a pessoa envolvida, quem era ela e sob qual aspecto; se lendo, escrevendo, ou-
vindo ou falando. Ja Martin utilizou um mecanismo de alarme para analisar os ha-
bitos de leitura de cientistas. O mecanismo fazia soar um alarme, em intervalos ran-
domicos, e o cientista registrava a atividade de informag&o em que ele estava envol-
vido naquele momento.

2.2.1 Vantagens:

a) é "uatil para o fornecimento de idéias iniciais e opinides, que podem levar a uma
hipétese mais explicita"<16h

b) permite o registro de acontecimentos simultaneamente com sua ocorréncia es-
pontanea;

c) permite o registro de situagdes tipicas;

d) quando sao utilizados meios mecanicos de registro (video-tape, filme, fita magné-
tica) o fato pode ser repassado por observadores de diferentes areas de especiali-
zacdo, com resultado mais proximo do contexto real.

2.2.2 Desvantagens:
a) "a desvantagem priméria da observagdo participante é que o observador s6 pode
coletar os dados quando o cientista estd dentro do seu campo de observacdo. No

estudo de Ackoff e Halbert, o campo de observagao estava restrito ao laborato6-
rio do cientista"<31";
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b) a pessoa que esta sendo observada, tendo prévio conhecimento, pode alterar seu
comportamento ou reagir contrariamente quando for utilizado este método;

¢) falta de uniformidade, pois pode-se observar coisas diferentes em momentos di-
ferentes;

d) o custo pode ser alto e 0 tempo muito extenso;

e) pode-se deixar de lado fatores importantes e ver-se 0 que nao se esta preparado
para ver;

f) "a relacdo causa-efeito pode ser mal interpretada™16).

2.3 Analise Documentaria

O método de andlise documentaria é aquele que coleta dados sobre estudos de usua-
rios sem interroga-los ou observa-los de uma forma direta. Nesse método os dados
sdo coletados através de documentos ja existentes, tais como: estatisticas de biblio-
tecas, referéncia de obras citadas, anotacdes, textos, etc. Esse método € muito pou-
co utilizado em estudo de usuarios.

2.3.1 Método diario

O método diario consiste no registro, pelos usuarios, da quantidade e tipo de canais
de informagdo que utilizam num determinado periodo. As pesquisas mais citadas
na literatura de estudo de usuéario a respeito da utilizacdo desse método s&o, segun-
do Parker & Paisley'3l), as de Bernal, em 1948, sobre uso da informacado cien-
tifica na Inglaterra, e a de Garvey e Griffith sobre fluxo de informacédo entre psi-
cllogos norte-americanos. Outra pesquisa, citada por Wood'38), refere-se a experi-
éncia feita pela ASLIB quando convidou um grupo de cientistas e tecnélogos ingle-
ses para registrarem, num gravador, os varios caminhos que percorreram, num de-
terminado tempo, para a busca de informacéo.

A técnica apresenta algumas vantagens e maior nimero de desvantagens.

2.3.1.1 Vantagens:

a) quando os dados sdo completos e cuidadosamente registrados, apds serem anali-
sados, apresentam as mais especificas informacdes obtidas sobre as necessidades
de usuarios;

b) quando os usuarios estdo bem conscientes a respeito da importancia da pesquisa
e quanto sao utilizados formularios para facilitar o rapido registro dos fatos, o
método apresenta-se bastante eficiente.

2.3.1.2 Desvantagens:

a) devido as caracteristicas do método a amostra tem que ser reduzida e a analise
dos dados requer demasiado tempo;

b) Davis'l3) afirma que muitos respondentes ndo registram suas agdes no uso dos

canais de informacédo logo apds a sua realizagdo,deixando acumular um certo nu-
mero de agdes para fazer o registro. Tal fato pode prejudicar a confiabilidade dos
dados registrados, pois facilita a possibilidade de os respondentes esquecerem e
confundirem alguns detalhes;
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c) é sabido na Psicologia que os indivi'duos, estando sob observa¢cdo — mesmo de
forma indireta —, tendem a modificar o comportamento. Assim, é provavel que
alguns usuérios, quando submetidos ao método diario, alterem seus padrées e ha-
bitos de uso dos canais de informacao para efeito de "mostragdo” ou para camu-
flar acbes e habitos.

2.3.2 Andlise de contetdo

De acordo com Berelson analise de conteldo é "uma técnica de pesquisa que tem
0 objetivo de fazer uma descri¢do sistematica e quantitativa do conteido manifesto
da comunicacao" 6 h Entretanto, muitos dos conceitos dessa técnica de pesquisa
sdo bastante antigos. Algumas pesquisas "podem ndo ser denominadas de andlise
de conteudo, mas a metodologia é similar, embora ela investigue o "contetldo men-
tal", "documentos pessoais" ou mesmo "transcri¢cdes de entrevistas"32'".

A Andlise de contetdo tem sido usada para determinar a énfase relativa ou a fre-
quéncia de varios fenbmenos da comunicagéo, tais como: estilo, tendéncias, propa-
ganda, mudanga no conteudo, legibilidade, riqueza de vocabulério, etc. Esse método
é bastante diferente dos outros tipos de pesquisa porque, em lugar de entrevistar ou
observar pessoas, 0 pesquisador trata com registros ja existentes e faz inferéncias a
partir deles. Esses registros podem ser cartas, conversacfes pessoais, entrevistas nao-
estruturadas, livros, programas de televisdo, documentos pessoais, poemas, jornais,
artigos, etc.

Os objetivos da analise de contetdo sdo bastante amplos, variando de uma area cien-
tifica para outra. Porém, a analise de conteldo é usada para responder a questfes
classicas, tais como: "Quem diz o que, para quem, como, por que e com que efei-
to?"14). E importante mencionar aqui que a analise de contetdo é muito utilizada
na Biblioteconomia e Ciéncia da Informag&o. "Sem andlise de contelddo e sem a
sua analise ndo existiria a selecdo, a analise de assuntos, pouca recuperagdo e trans-
feréncia da informagdo, poucos servicos de auxilio aos usuarios""32). Portanto, a
andlise de conteddo — ou como chamamos na nossa area — andlise de assunto —
tem um papel importante na nossa vida profissional.

2.3.2.1 Vantagens:

A andlise de contetdo apresenta algumas vantagens, a saber:

a) é util para medir a legibilidade de um texto ou comunicagao;

b) pode ser utilizada para analisar questbes relacionadas com as atitudes, interesses
e valores culturais de um determinado grupo;

c) apesar de historicamente ter sido mais utilizada na area de comunicagéo, a téc-
nica é também apropriada para se estudar fendmenos sociais em outras areas do
conhecimento;

d) a grande vantagem é a seguranca do método. Caso seja necessario repetir toda a
pesquisa ela pode ser feita facilmente porque o pesquisador pode ter acesso aos
dados sem nenhuma dificuldade. Isto, normalmente, ndo pode por exemplo ser
feito numa pesquisa baseada num levantamento.
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2.3.2.2 Desvantagens:

A desvantagem mais comum se relaciona com o volume de informagédo a ser anali-
sado. Ndo ¢ um método facil de pesquisa; normalmente ele requer atividades tra-
balhosas, especialmente "porque ele envolve o exame de enorme quantidade de
materiais, além do trabalho preliminar de escolha de categorias, definicdo de uni-
dades, etc."(21). Nos dltimos anos esse trabalho pdde ser feito com auxilio do com-
putador, que pode examinar grandes quantidades de informag&o com intuito de en-
contrar os termos significativos.

2.3.3 Analise de Citagbes

A analise de citagbes tem sido utilizada ha muitos anos para a coleta de dados sobre
padrbes de citagOes, autores e titulos mais citados, autores que escreveram sobre um
mesmo assunto, trabalhos altamente relevantes sobre um tépico, etc. Um dos pri-
meiros trabalhos de contagem de citagBes foi o de Gross e Woodford”18», em 1931,
que analisaram 4.184 citagBes contidas em seis periddicos mais utilizados por geo-
logos americanos. Modernamente a analise de citagbes — ou a sua variacgao, a biblio-
metria — tem sido bastante usada em muitos paises. As publicagfes do Institute for
Scientific Information (ISI) — Science Citation Index e Social Science Citation In-
dex — tém popularizado essa técnica de coleta de dados sobre informacéo cientifi-
ca e tecnolégica. No Brasil, por influéncia do mestrado do IBICT, varias pesquisas
foram realizadas nos ultimos anos utilizando a bibliometria para o estudo de pa-
drbes de citagdes, tipos de fontes utilizadas, barreira linguistica, etc.

2.3.3.1 Vantagens:

a) aumenta a eficiéncia na busca bibliografica, evitando-se os problemas semanticos
e a necessidade de um vocabulario controlado;

b) possibilita facilmente a identificacdo de trabalhos e/ou autores relevantes para
vérias disciplinas;

¢) ¢ um bom método para se medir os aspectos qualitativo e quantitativo dos traba-
Ihos de determinados autores ou assuntos.

2.3.3.2 Desvantagens:

a) a andlise de cita¢cBes ndo ajuda na identificagé@o de trabalhos que ainda n&o foram
reconhecidos como significativos pela comunidade cientifica;

b) o uso exagerado da contagem de cita¢cBes para se avaliar a qualidade de uma pes-
quisa e/ou a potencialidade de um autor tem conotagbes negativas, pois nem
sempre um autor que publica muito tem uma alta correlagdo com o aspecto qua-
litativo;

2.3.4 Documentos de biblioteca

Documentos de uma biblioteca, tais como fichas de empréstimo, pedidos de biblio-
grafia, registro de perguntas feitas a secdo de referéncia, formuléarios de emprésti-
mo-entre-bibliotecas (e de comutacdo bibliografica), etc. tém sido analisados para
se obter um maior conhecimento a respeito dos tipos de materiais mais utilizados.
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assuntos mais procurados, titulos de periddicos mais lidos, autores mais deman-
dados, etc.

2.3.4. 1 Vantagens:

a) é econdmico pois os dados, por ja existirem, nao precisam ser coletados, reduzin-
do o tempo gasto para analise e inferéncias;

b) pode prover informagbes sobre o contexto historico onde ocorreu o fendmeno,
possibilitando projetar tendéncias futuras. Por exemplo, estatistica de uso de
uma biblioteca pode dar indicadores futuros a respeito do comportamento dos
Seus USUArios.

23.4.2 Desvantagens:

a) pode ocorrer na fase de interpretacdo dos dados o que Babbie<4» denomina de
falacia ecoldgica, isto é, acreditar-se que o comportamento a nivel de grupo cor-
responda a um comportamento similar a nivel de individuo;

b) o pesquisador é limitado pelos dados ja existentes ou registrados na documenta-
¢do e pode ocorrer que os dados existentes ndo sejam exatamente aqueles que o
pesquisador necessita;

c) devido ao fato de que o pesquisador ndo tem tido controle sobre a coleta e regis-
tro dos dados, a validade da informagdo pode deixar a desejar. Por exemplo, em
dados estatisticos de consultas dentro de uma biblioteca, o pesquisador nem
sempre tem certeza se os dados se referem a totalidade da consulta, se foram
incluidos documentos consultados e deixados nas prateleiras ou somente em
mesas de leitura, etc.

3. CONCLUSAO

Estudos relacionados com o comportamento dos usuarios de informagédo cientifica
e tecnolégica tém sido realizados com freqiiéncia cada vez maior nos dltimos trinta
anos. Inicialmente restritos aos Estados Unidos e Inglaterra, estudos de usuarios
vém ganhando popularidade na maioria dos paises desenvolvidos e em alguns paises
em desenvolvimento. No caso brasileiro, por exemplo, foi no inicio da década de
setenta — a partir da influéncia dos cursos de mestrado do IBICT e da UFMG — que
apareceram as primeiras pesquisas sistematicas na area. Hoje a bibliografia ja regis-
tra dezenas de trabalhos, e estudo de usuarios ja faz parte do novo curriculo mini-
mo de biblioteconomia e ¢ disciplina oferecida em alguns cursos de mestrado.

Apesar do aumento quantitativo do niamero de trabalhos relacionados com estudo
de usuarios, "freqientemente os resultados de estudos empiricos neste campo tém
levado somente a uma acumulagdo de dados previamente conhecidos e & confirma-
¢ao de relacionamentos ja4 estudados, e ndo tém gerado suficiente conhecimento
novo"<22’. Além disso, pode-se mencionar outros aspectos negativos, tais como:
a) falta de maior niamero de estudos tedricos, principalmente relacionados com a
demanda e necessidade de informagéo;
b) necessidade de um maior conhecimento por parte dos pesquisadores em estudos
de usuarios dos métodos e técnicas de pesquisa social, evitando-se assim uma

R. Bibliotecon. Brasilia 10 (2) : jul./dez. 1982 17



Metodologia para estudo...

alta concentragdo na utilizagdo de questionarios e, consequentemente, incremen-
to no uso de outras técnicas de coleta de dados;

c¢) necessidade de um conhecimento mais aprofundado de estatistica, a fim de que
se possa utilizar melhor o alto potencial dessa ciéncia, possibilitando fazer in-
feréncias mais relevantes e passiveis de generalizages.

Estudos de usuarios de informacao cientifica e tecnolégica sdo importantes ndo s6
na fase de planejamento de um novo servigo de informag¢édo, como tambérmna ava-
liagdo dos servigos prestados por instituicdes ja existentes. O objetivo deste traba-
Iho foi o de mostrar algumas das técnicas existentes para a coleta de dados sobre o
usuario e sobre o uso de biblioteca. Todas as técnicas apresentam vantagens e pon-
tos negativos. Para que a pesquisa em estudo de usuarios alcance resultados mais
concretos e relevantes é necessario que se conheca a variedade de métodos existen-
tes e que se saiba utilizar o método mais adequado ao problema. Somente assim é
que sera possivel obter conclusfes e dados que contribuirdo para a construgado da
tdo almejada teoria sobre o uso da informagé&o cientifica e tecnoldgica.

Abstract
Methodologies for users' study of scientific and technical information

The methodologies for users' study of scientific and technical information are surveyed. The
advantages and disadvantages of each method are analysed. The methods studied are: questio-
nnaire, interview, Delphi technique, observation, diaries, content analysis, citation analysis and
library records.
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