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Estudo de usuarios como instrumento de pesquisa do contexto de comunicacdo
da informagdo cientifica e tecnoldgica. A observacgdo, analise, identificagdo e descrigdo
da demanda e uso da informagdo como recurso para o planejamento, administracdo e
avaliacdo de bibliotecas e servicos de informacdo. Tipologia e metodologia dos
estudos de usuarios.

1. INTRODUGAO

Com a intengdo de conhecer como os cientistas e tecndélogos buscam e
recuperam informagdo, necessaria ao desenvolvimento de pesquisas, bibliotecarios e
cientistas da informagdo continuam a realizar estudos de usuarios, uma vez que a
observagao, andlise, identificagdo e descricdao da demanda de uso da informagdo sao de
vital importadncia para o planejamento, administracdo e avaliagdo de bibliotecas e
servigos de informagdo cientifica e tecnoldgica.

A auséncia de infra-estrutura para implementar os sistemas de comunicacdo, o
desenvolvimento de pesquisas isoladas, os reduzidos recursos para a publicacdo e
divulgacdo dos trabalhos cientificos, os problemas de valoragdo dos trabalhos para
publicacgdo e as dificuldades em obter recursos sao fatores que afetam o
desenvolvimento cienTIfico e tecnoldgico em paises subdesenvolvidos.

Considerando esses fatores, torna-se essencial a andlise da comunicacdo
técnico-cientifica formal e informal como forma de delinear um procedimento proveitoso
a pesquisa cientifica, sem, contudo, desconsiderar as condicdes em que se faz ciéncia
no Brasil e até mesmo um certo despreparo do pesquisador brasileiro com relagdo a
utilizacdo de servigos de informagdo e documentacdo, assim como a
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adocdo de uma postura um tanto alienada em relagdo a politica cientifica e tecnoldgica
nacional.

A propria biblioteca também se encontra a margem do processo de
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico.

Dessa forma, os estudos de usuadrios apresentam-se apenas como subsidios a
avaliacdo e revisdao dos servigos bibliotecarios, permitindo biblioteca ajustar o seu
nivel de desempenho de modo a garantir aos usuarios acesso a informacao solicitada em
condicoes reais de eficiéncia e eficacia.

Quando se pretende avaliar a satisfacdo dos usudrios de um sistema de
informacdo, adotam-se normalmente duas linhas basicas de pesquisa.

Numa delas o sistema avalia a eficacia dos servigos e da colecdo e toma essa
medida como um indicador do quanto o sistema esta apto a satisfazer as necessidades
de seus usuarios.

A outra linha de pesquisa consiste em solicitar aos usuarios sua opinido a
respeito dos servigos que o sistema proporciona.

A despeito do método utilizado na pesquisa, ele dird sempre muito mais sobre o
proprio sistema de informagdo do que sobre o grau de satisfagdo de seus usuarios.

a
a

2. O PROBLEMA

A comunicagdo, lato sensu, se refere a todas as formas pelas quais uma mente
afeta outra. Da mesma forma, a linguagem usada podera ser oral, musical, gestual ou
simbdlica.

O problema da comunicagdo deve ser analisado sob trés aspectos basicos: técnico,
semantico e psicolégico.

O aspecto técnico diz respeito a precisdo na transferéncia da informagdo. O
aspecto semantico se refere a compreensdo, por parte do receptor, do significado da
mensagem emitida. O aspecto psicolégico concerne ao nivel de relevancia e efetividade
pelo qual uma informacgdo transmitida provoca alteracdo no comportamento do receptor.

De certa forma, é possivel concluir que os problemas técnicos estao no ambito da
engenharia de sistemas, enquanto que os problemas de natureza semantica e
psicoldgica se referem ao aspecto linglistico e psicofiloséfico da comunicacéao.

No entanto, ocorre uma certa interdependéncia entre a engenharia do sistema de
comunicagdo da informacgdo e os fatores semanticos e comportamentais do processo de
comunicagdo. A interpretacdo do significado e a relevancia da mensagem dependem da
precisdo com que se efetua a transmissdo. Da mesma forma, os problemas de ruido
semantico e suas implicacbes na decodificacdo da mensagem afetardo o canal,
provocando alteragbes na capacidade e na freqliéncia de transmissao.
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Os bibliotecarios e cientistas da informagdo demonstram-se, através de seus
estudos, mais preocupados com a analise e descricdo a nivel microssistémico do que
com a analise das relagdes a nivel macro.

Em outras palavras, ha uma preocupacdo cada vez maior com o0s problemas
relativos ao processamento da informagdo, gerados ou incorporados a base de dados do
sistema, em detrimento dos aspectos de selecdo, entrada, busca e recuperacdo da
informacdo.

A biblioteca e os servicos de informacdao devem ser vistos como parte de um
macrossistema, que é o conhecimento. Para fins de avaliacdo, a biblioteca e os sistemas
de informagdo devem ser considerados por seus subsistemas operacionais. Porém, no
contexto organizacional, devem se referir ao relacionamento com seu macrossistema
imediato.

No entanto, este relacionamento &, muitas vezes, determinado pelos objetivos
individuais dos usuarios. Esses objetivos, teoricamente, devem ser formulados com base
nos objetivos da organizacdo, a qual tanto os usuarios quanto os sistemas de informacdo
estdo subordinados.

Se na pratica isso ndo ocorrer, os objetivos operacionais do sistema de
informacdo podem ficar seriamente comprometidos com uma demanda falsa.

O usuario de sistemas de informagao tem sido visto como um fator de estimulo
do sistema. No entanto, é preciso estuda-lo em sua psicologia, observando os sinais de
seu comportamento, independente de uma conexao formal com os servicos informativos.

Os processos mentais que permitem a cada individuo organizar seus conceitos,
conhecer a si mesmo e conseqlientemente viver melhor estao no plano da faceta de
personalidade, objeto de estudos profundos por Piaget, Vygotsky, Luria, Guilford e
outros psicdlogos, os quais concluiram que os conceitos ndo se formam na mente de
forma desordenada, nem o raciocinio € um processo mental imutavel.

Havendo compreendido o valor da capacidade de diferenciar e classificar o
conhecimento, estaremos aptos a compreender que a habilidade humana de modificar-se
progressivamente € o fundamento da criatividade, que, seja na arte ou na ciéncia,
consiste na habilidade de apresentar informacbes de uma forma até entdo nao
utilizada.

A teoria da informagdo ndo esta envolvida com o significado, mas unicamente
com a transmissdao da mensagem. Os servigos de informacdo, no entanto, estdo muito
mais voltados para o significado da informacdo, sua relevancia, pertinéncia, a
psicologia e a satisfacdo dos usuarios.

Dessa forma, as pesquisas na area da comunicacdo da informacdo devem
possibilitar mais do que uma avaliagdo de custo/beneficio dos servicos mantidos pelo
sistema de informagdao, mas permitir virtualmente investigar o préprio processo de
transferéncia da informacgao.
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Esse enfoque, embora de reconhecida importancia, se defronta com uma
postura tradicionalmente romantica e comprometida com a administracdo e a técnica
pela qual os bibliotecarios primam suas investigagoes.

2.1 - Justificativa

As pesquisas no campo da comunicacdao da informagao cientifica e tecnoldgica se
justificam como procedimentos de investigacao controlada para:

a) observagdo, analise e descrigdo do fluxo de informacdo cientifica e técnica;

b) identificacdo e descricdo dos resultados produzidos pela geracao de
informagdo cientifica e tecnoldgica;

c) observagdo, andlise e descricio do comportamento; habitos e
necessidades expressas do usuario da informacdo cientifica e tecnolodgica
disponivel;

d) identificacdo da demanda de informacao;

e) avaliagao do uso, em bibliotecas e servicos de informacdo, de documentos,
servigos e sistemas de recuperacgao da informacao;

f) identificacdo do indice de satisfacdo do usuario.

2.2 - Objetivos
Segundo as diretrizes do Centre for Research on User Studies - CRUS

(Sheffield/Inglaterra), citadas por Pinheiro (21), os objetivos das pesquisas de uso da
informacdo sao:

a) descrever a comunidade de usuarios observados;

b) identificar o comportamento dos usuarios;

Cc) prever comportamento;

d) controlar e aperfeicoar os mecanismos que viabilizam o uso da informacao.

3. REVISAO DA LITERATURA

Segundo Figueiredo (10), a maior parte da literatura sobre usuarios da
informacdo foi produzida a partir da segunda metade da década de 40, o que se
confirma em Schleyer (26), pela referéncia, na literatura, a uma pesquisa realizada por
Bernal em 1948, a partir da iniciativa da Conferéncia de Informacdo Cientifica,
promovida em Londres pela Royal Society.

Pinheiro (21), em significativa contribuicdo ao tema em questdo, aponta o
Annual Review of Information Science and Technology - ARIST (03) como uma
fonte literaria de grande expresséo, tendo apresentado, num periodo de 14 anos, nove
artigos de revisdao sobre a demanda e uso da informacao.

Através de Pinheiro (21) é possivel levantar extensa literatura sobre o tema,
além de uma consistente revisdo da literatura estrangeira e nacional sobre infor-
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macdo cientifica e tecnoldgica, transferéncia de informagdo em laboratérios de pesquisa
e desenvolvimento e inovagao industrial.
Em ambito nacional destacam-se algumas contribuicdes, a saber:

os estudos de Pompeu e Liechitz (22) sobre os servicos de informacao
industrial do CIT, do Instituto Nacional de Tecnologia e pelo Nucleo
Coordenador do Subsistema de Informacdo Tecnoldégica do SNICT, nos
quais sao definidos os fatores de demanda de informacao industrial pela
identificacdo das fungdes dos usuarios do sistema;

a pesquisa de Souza (27), aplicada a populacdo de técnicos e profissionais
de apoio operacional e administrativo da Petrobras/Rio, para medir a
correlacdo existente entre o grau de interesse dos usuarios pela
informacdo e suas caracteristicas pessoais, assim como o grau de
adequacdo da rede documentaria da empresa a demanda da informacéo;
descrigao do fluxo de informagao do Instituto Nacional de Pesos e Medidas
por Santos (25), enumerando as fontes de informacao usadas pelos
usuarios e sua eficacia e identificando a tipologia de servigos que podem
ser fornecidos pela biblioteca do INPM, utilizando questionario e técnica de
incidente critico;

pesquisa de Aratjo (04), em dissertacao de mestrado, sobre os canais de
comunicacao técnica em laboratérios de pesquisa e desenvolvimento e
sua fungcdo nos processos de inovagdo e transferéncia de tecnologia,
incluindo proposicdes basicas para os estudos no campo dos canais de
comunicacao informal;

projeto do Instituto de Pesquisas Rodoviarias e Conselho de Reitores das
Universidades Brasileiras (14) para identificacdo das caracteristicas da
comunidade de usuarios em potencial do IPR e da area de Engenharia,
além de servigos bibliotecarios na area de Engenharia Rodoviaria.

4. METODOLOGIAS

De acordo com Schleyer (26). ndo é possivel determinar o método mais
adequado a realizacdo de estudos de usuarios, porque a escolha é afetada por
inumeros fatores.

No encaminhamento de qualquer projeto de pesquisa, o primeiro passo deve
esclarecer o que se quer fazer. Portanto, em relagdo as pesquisas sobre usuarios, o
primeiro passo devera ser responder a questdo: o que se quer saber sobre 0s usuarios?

4.1 - Populacao

A escolha da populacdo de pesquisa devera determinar o segmento-alvo da
aplicacao dos instrumentos de coleta de dados e o nivel de abrangéncia da coleta
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de dados - se a populacao total do segmento-alvo ou apenas uma amostragem da
populacdo.

4.2 - Variaveis

O teste das hipoteses de pesquisa, ou seja, a verificacgdo de uma suposicdo
que se faz na tentativa de explicar o que ainda se desconhece, depende da determinacgao
das varidveis, elementos essenciais a construcdo dos instrumentos de coleta de
dados, uma vez que representam os dados que necessitamos estudar.

4.3 - Métodos e Instrumentos de Pesquisa
Entre os métodos de pesquisa utilizados em estudos de usuarios destacam-se:
a) incidente critico;
b) registro de solugdes de um problema;
c) observacao direta;
d) comparacdo de equipes de pesquisa desenvolvendo tarefas idénticas.
No que diz respeito aos instrumentos de coleta de dados, os mais freqlientes sao:
a) questionarios auto-administrados;
b) entrevistas pessoais estruturadas;
c) diarios;
d) andlise de citagdes.

Lancaster (16), ao discutir as vantagens e desvantagens dos métodos, considera
o incidente critico, aplicado por meio de questionario, entrevista ou diario, o método
mais confidvel, por descrever um evento recentemente ocorrido, o qual, no caso
especifico da opcdo pela técnica de diario, apresenta um indice reduzido de falhas e/ou
inexatidao.

Landau (17) também desenvolve extensa critica a técnica de incidente critico, em
relacdo a qual enuncia detalhes importantes quando se pretende utilizar a mesma
técnica.

Wood (30) destaca, em relagdo a utilizagdo de questionarios, alguns fatores
relativos a extensdo, estrutura, distribuicdo e codificagdo que ndo devem ser esquecidos.
A aplicacao de questionarios combinados com entrevistas é recomendada.

Brittain (05) destaca a utilizagdo da técnica Delphi, aperfeicoada por volta de
1964 na Rand Corporation (12) e utilizada por Kairalla (15) no Instituto de Pesquisas
Tecnoldgicas de Sdo Paulo - IPT, como adequada a estudos para previsdo e avaliagdo
tecnolodgica e para previsdo da necessidade orgamentaria.

Anderla (02) ressalta como vantagens da técnica Delphi o anonimato das
respostas, a retroalimentacdo suscetivel de ser verificada e a natureza quantificavel das
respostas.
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Brittain (06) e Exon (09) tém a mesma opinido no que diz respeito a
estruturacdo do projeto de pesquisa, ou seja, a formulacdo da hipdétese de pesquisa,
fundamentacdo teorica, escolha da metodologia, parametros de andlise e interpretacdo
dos resultados.

Schleyer (26), comentando a utilizacdo de questionarios, entrevistas e diarios,
aponta algumas desvantagens de cada instrumento. Em relagdo aos questionarios,
destaca a dificuldade na formulagdo das questdes, evitando distorcdes e roteiros
tendenciosos, a baixa percentagem de retorno, a falta de precisdo da memoria dos
respondentes e o carater nao-longitudinal do instrumento. As entrevistas sdo
consideradas pela autora instrumentos mais valiosos, pela possibilidade de um contato
pessoal com o respondente, garantindo com isso um maior percentual de retorno e
riqueza de detalhes. Apesar dessas vantagens, as entrevistas também sdo estudos
longitudinais e ndo garantem precisdo de memodria dos respondentes, além de serem
inadequadas a coleta de dados em grandes populagoes.

Os diarios apresentam ainda, segundo observa Schleyer (26), algumas
desvantagens, tais como: boicote ao método, dependéncia da precisdo de memodria do
respondente, desinteresse e grande volume de informagdes de dificil analise.

O método do incidente critico ndo deve ser considerado como um instrumento
de pesquisa nem como uma técnica, porque consiste em uma forma de andlise e
descricdo de um evento observavel, realizada com o apoio instrumental de um
guestionario, entrevista ou diario.

O método de observacdo direta podera ou ndo estar apoiado em roteiro
previamente estruturado, com a finalidade de facilitar as anotacdes do comportamento
do objeto observado.

A comparacdo das equipes de pesquisa desenvolvendo tarefas distintas podera
se apoiar na aplicacdo de questionarios, entrevistas e diarios.

A andlise de citacOes, pela associacdo de referéncias citadas por um autor num
documento com as referéncias feitas posteriormente ao prdéprio documento onde
aparecem as citagoes, possibilita verificar a ocorréncia de acoplamentos bi bliograficos ou
co-citagoes.

A analise de citagbes é um instrumento de coleta de informagdes sobre o fluxo
da informacdo cientifica e tecnoldgica, identificacdo de resultados produzidos pela
geracdo de informacdo, identificacdo de colégios invisiveis, stars na literatura cientifica e
frentes de pesquisa.

5. GENERALIZACOES E CONTRADIGOES

Os estudos de usuarios tém se concentrado basicamente em trés grandes
areas, a saber:

1. demanda de informacao em C&T;
2. configuragdo do processo de transferéncia de informagdo tecnoldgica em
instituicdes de pesquisa e desenvolvimento;
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3. configuracdo do processo de comunicacdo da informacdo para inovagao

industrial.

Através dessas abordagens, tem sido possivel concluir que os usuarios da
informacdo constituem segmentos especificos, caracterizados pelos requisitos de
informacdo especializada que configuram a demanda de informacao, aos quais o fator
acesso a informacdo condiciona o tipo de canal de comunicagdo a ser utilizado, o uso e,
por conseqiiéncia, a prioridade e a quantidade de informagdo demandada.

Quando o estudo estd relacionado com a comunidade de um determinado
sistema de informacgdo, especifico de uma &rea do conhecimento cientifico e/ou
tecnologico, os resultados da pesquisa podem ficar comprometidos, segundo Paisley
(20), pelos interesses dos profissionais que operam o sistema, para os quais a avaliagao
do uso de seus servicos e produtos é mais importante do que a identifica ¢do da
demanda de informacdo, do comportamento e nivel de satisfacdo do usudrio, assim
como pelas relagGes estruturais de carater politico, comercial e administrativo que
afetam qualquer investigacdo do comportamento humano.

No entanto, a esse respeito Allen (01) admite que estudos desenvolvidos em um
sistema de informagdo em particular podem chegar a generalizacGes confidveis e
aplicaveis em outros sistemas.

E necessario, segundo Lancaster (16), considerar a necessidade de adaptar
metodologias e recomendagoes confidaveis as condigoes locais.

Crane (08) ainda acrescenta observacbes sobre os fatores que afetam a
demanda de uso e da informagdo no ambito da Ciéncia e Tecnologia e, por consequéncia,
afetam os estudos de usuarios empreendidos nesse ambito. Na area cientifica, o fator da
interdisciplinaridade estimula a comunicacdo formal e informal. Na area da tecnologia, o
mesmo ndo ocorre, em conseqléncia da necessidade de sigilo das pesquisas industriais,
provocando o desenvolvimento de um processo de comunicacdo apoiado em contatos
intergrupais e interpessoais no ambito organizacional. Segundo Menzel (18), a tipologia
de estudos de demanda e uso da informacdo referem-se, freqlientemente, as seguintes
areas:

- estudos de canais de comunicacdo formal e informal em um determinado
periodo de tempo, etapa de pesquisa e/ou indice de sucesso;

- estudo de incidente critico, objetivando descrever o processo de busca e
recuperacao de informacgao durante o evento;

- estudos de decisdo, visando revelar a natureza e forma de obtencdo da
informagdo que subsidiou a decisao;

- estudos de disseminagdo, quanto a participacdo do usuario/pesquisador
como disseminador da informacgdo no processo de comunicagao.

Lancaster (16) classifica os estudos de usuario em dois tipos:

1. relativos ao uso de bibliotecas e servigos de informacdo;
2. relativos a forma de obtencdo de informacdao por uma determinada
comunidade de usuarios.
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6. CONSIDERAGOES E RECOMENDAGOES
O carater cientifico dos estudos de usuarios deverd ser determinado,
essencialmente, pela metodologia tracada, na medida em que os procedimentos de
pesquisa possam garantir:
a) possibilidade de generalizagbes para aplicagao em outros contextos;
b) dados compativeis e passiveis de comparagdao com resultados de outros
estudos;
c) confiabilidade e aplicabilidade dos resultados.
Considerando-se:
1. os critérios de cientificidade;
2. as areas em que se concentram, segundo Menzel (18), a tipologia doses
tudos de usuarios;
3. a possibilidade de utilizacdo dos estudos de usuarios, segundo Lancaster
(16), para identificacdo da forma pela qual uma determinada comunidade
de usuarios obtém informagao;
4. os fatores de influéncia, apontados por Rosemberg & Cunha (24) como
barreiras ao processo de transferéncia da informacdo cientifica e
tecnologica;
5. o0 conceito de servicos de informagdo como sistemas que, em varios
niveis de complexidade e extensdo, objetivam reunir, processar e
transmitir informagbes; recomenda-se, para estudos de usuarios, a
adocdo de uma metodologia de pesquisa a partir das seguintes
abordagens:
1. identificar pdlos de comunicacdo e disseminacdo da informacgao;
2. avaliar o grau de familiaridade com os conceitos basicos da
terminologia usada no processo de busca, recuperagao e
comunicacao formal da informagao;
3. avaliar o grau de conhecimento das fungdes, estrutura
operacional e servicos tipicos de uma biblioteca;
4. avaliar a qualidade de servigos de informacao;
5. avaliar a possibilidade de fatores como: desconhecimento de
idiomas estrangeiros, desconhecimento e uso moderado de
bibliotecas, qualidade e atualizacdo dos acervos, eficiéncia/eficacia
dos servicos de informacdo, fatores econ6micos, nivel de
intercdmbio, desenvolvimento tecnoldgico, grau de participacao e
influéncia nas atividades da biblioteca e dependéncia de recursos
bibliograficos estrangeiros;
6. identificar o processo de busca e recuperacdo de informacao;
7. identificar os resultados produzidos pela geracao de informacao;
8. descrever o fluxo de informagao cientifica e tecnoldgica.
Reconhecidos o0s objetivos da metodologia de pesquisa, o préximo passo
consistird na determinacdo da populacdo-alvo e escolha do tipo de instrumento de
pesquisa. No mais, é esperar que tudo dé certo.

Artigo recebido em 16.12.85
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Abstract:

Communication of scientific and technological information: research trends

User studies as a research instrument for the scientific and technical communication. The
observation, analysis, identification and description of information demand and use as resources
for planning, administration and evaluation of libraries and information services. User studies
tipology and methodology.
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