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Resumo - Analise de citagdes bibliograficas, estudos de uso e usudrios como fendmenos para
mensuracdo da demanda de informacdo e suas aplicagdes como subsidios ao processo de
planejamento e avaliacdo de sistemas de informagao.

1 Introducio

A complexidade do mundo da informacdo refletida na explosdo documentaria e na
fragmentacdo acelerada do conhecimento, aliada ao alto custo dos recursos informacionais e
as dificuldades de manutencdo de institui¢cdes informacionais, tem gerado preocupacdes ao
gerenciamento de sistemas de informacdo. Em decorréncia, direciona-se o gerenciamento de
sistemas de informacao a busca permanente de aprimoramento no seu desempenho, a fim de
favorecer o equilibrio entre o custo e beneficio.

A avaliagdo de desempenho de sistemas de informagdo estd internamente relacionada a
mensuragao do uso da informagdao. A mensuragdo do uso da informacdo tem limitagdes
naturais dada a propria natureza subjetiva do fendmeno de uso e ndo uso.

Apesar de reconhecidas as dificuldades de mensuracao de uso, os estudos que envolvem
analise de citacdo, andlise de volume de uso e estudo de usuarios podem estar direcionados
para tal fim. O objetivo deste estudo € selecionar na literatura alguns estudos cuja abordagem
esteja voltada a aplicagdo da andlise de citagdo, estudo de uso e usuarios como medida apli-

* Extraido da dissertagdo de mestrado: Conceitos de marketing utilizados no planejamento e avaliagdo de
sistemas de informacdo e bibliotecas Rio de Janeiro, UFRJ/IBICT, 1978. Orientacdo: Gilda Maria Braga.
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cada a mensuracao do fendmeno da demanda de informagdo para servir de instrumento de
planejamento e ferramenta a avaliacdo de desempenho de sistemas de informagao.

2 Mensuracao da Informacao: analise de citacao: estudo de uso e usuarios

A mensuracdo da demanda da informacdo através de estudos que envolvem analise de
citacdo, estudo de uso e usudrios, como instrumento de planejamento e ferramenta de
avaliacdo de sistemas de informacao, tem sido objeto de abordagem na literatura de Ciéncia
da Informagdo. Dos estudos levantados, apresenta-se os que foram considerados mais
significativos para estabelecer um panorama da literatura, pertinente ao assunto,
procurando-se sempre dar énfase ao ponto de vista dos autores com relacao a validade, ou
ndo, da adogdo de tais parametros como subsidios ao planejamento e avaliagdo de sistemas de
informacao.

2.1 Analise de Citacao

A andlise de citacdo ¢ uma parte da Bibliometria que investiga as relagdes entre os
documentos citantes e os documentos citados — no todo ou em parte'. Estas relagdes estdo
expressas nas referéncias e citacdes bibliograficas.

A citagdo bibliografica é um indicador denso e util para varios fins. E um instrumento
util a recuperagdo da informagdo e tem diversas fungdes na comunicagdo cientifica. Para
Price?, a citagdo bibliografica:

- prové o necessario reconhecimento de um cientista por seus colegas;
indica a contribuigdo cientifica de um autor (ou periodico);
ajuda a julgar os hébitos de uso de informagao;
mostra a literatura que ¢ indispensavel para o trabalho do cientista.

Destaca-se, ainda, o uso da andlise de citagdo para verificar o comportamento da
literatura e como indicador para diminuir a margem de incerteza na administracao de sistemas
de informagao, principalmente no que se refere ao desenvolvimento de colegoes.

Nos estudos aplicados a analise de citacdo para se obter indicadores a tomada de
decisdo no processo de desenvolvimento de cole¢des podem estar relacionadas desde a
simples técnica de contagem de freqiiéncia de citagdes até técnicas mais sofisticadas como a
aplicacdo da Lei de Bradford, calculo de vida média e fator de obsolescéncia.

A Lei de Bradford, formulada em 1934, teorisa que: “se periddicos forem ordenados em
ordem de produtividade decrescente de artigos sobre
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um determinado assunto, poderdo ser distribuidos num nutcleo de periddicos mais
particularmente devotados a esse assunto e em diversos grupos ou zonas contendo 0 mesmo
nimero de artigos que o nucleo, sempre que o numero de periddicos e das zonas necessarias
foriguala 1:n: ..

A aplicacdo da Lei de Bradford as bibliotecas e aos sistemas de informagdo esta
vinculada, principalmente, a politica de aquisicdo e parte do pressuposto que com base na
analise da distribuicdo do nucleo e demais zonas podem ser detectados os periddicos mais
relevantes a area analisada.

A obsolescéncia foi definida por Line & Sandison* como “o declinio na validade ou
utiliza¢ao da informagdo com o tempo”. Uma das aplicacdes do conceito de obsolescéncia
estd baseada no calculo de vida média, introduzido por Burton & Kebler’, e uma de suas
principais utilidades estd em fornecer parametros para a politica de formagdo, descarte e
manutengao de colecdes.

O primeiro registro de uso da andlise de citagdo para fins praticos data de 1927 e foi
desenvolvido por Gross & Gross e sua aplicagdao dirigida a selecdo de periddicos na
biblioteca da area de quimica do “Pomona College”. Os autores ordenaram as citagdes
encontradas no periddico “Journal of the American Chemical Society” e indicaram os titulos

que obtiveram maior indice de freqiiéncia de citagdo para aquisi¢do®.

Burton & Kebler, em 1960, foram os responsaveis pela introducao do conceito de vida
média e padrdo de obsolescéncia com referéncia a literatura cientifica. Esse estudo foi
baseado numa analogia entre vida média (half-life) das substancias radioativas e o padrao de
obsolescéncia da literatura. A validacdo desta analogia, segundo os autores, sugere a
possibilidade de aplicagdo de progndsticos apurados com respeito ao tempo de validade da
informagdo, em relagdo ao uso, o que seria util para guiar o planejamento de colecdes de
Bibliotecas e servigos de informacao técnica’.

Brookes, em 1969, alertou que a Lei de Dispersao de Bradford talvez constitua-se no
unico meio que demonstrou ser capaz de diminuir a “desordem” quantitativa da informacao e
servico de bibliotecas, fornecendo meios para uma ordenagdo das questdes suscetiveis de
serem racionalmente e economicamente planejadas®.

A partir de entdo, muitos autores vém recomendando a aplicacdo dos estudos
bibliométricos para solucdo dos problemas de administracdo de sistemas de informagdo e
bibliotecas.

O proprio Brookes vem mantendo esta posicdo. Em 1971, utilizou a Lei de Bradford
para estimar o tamanho da cole¢do de periddicos cientificos’. Em 1973, argumergou que: “o
principal uso pratico da analise numé-
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rica estd baseado na suposicao de que a quantificacdo ¢ um componente necessario para o
planejamento de um sistema de informacdo econdmico e que a mensuracdo do processo
chave deste sistema é um componente necessario ao controle administrativo™'®. Avaliou,
ainda, que a aplicagcdo da Lei de Bradford facilita o processo de decisdao para o uso 6timo de
recursos limitados através da determinacdo da zona nucleo da literatura o que,
presumivelmente, indicaria os titulos mais significativos para a area de assunto analisada''.
Apontou, também, que a mensuracdo de obsolescéncia fornece parametros a formagao,
manutencdo e descarte de colegdes de periddicos'>. Em 1977, em um estudo tedrico sobre a
Lei de Bradford indicou algumas aplicagdes possiveis em sistemas de informagdo e
bibliotecas. Para Brookes, as atividades de um sistema de informacao sao passiveis de serem
ordenadas em um grafico de Bradford, fornecendo perfis reveladores do estado operacional
do sistema, o que podera subsidiar a formula¢do de politica administrativa e a monitorizacao
de seus efeitos'®. Para Brookes, a variacdo no uso dos servi¢os, também, constitui-se numa
varia¢do de Bradford e sua analise podera ser usada para fins administrativos'*.

Goffman & Morris comprovaram que o servico de circulacdo de periddicos tem
aderéncia a Lei de Bradford e isto favorece a formulagdo de uma politica de aquisi¢do ¢ a
manuten¢io de colegdes com maior potencial de uso'’.

Narin e Moll, em abrangente revisdo sobre estudos bibliométricos, incluiram uma se¢ao
dedicada as técnicas bibliométricas, com énfase na analise de citacdo ¢ Lei de Bradford,
aplicadas na administracdo de servigos de informagdo e bibliotecas. Na conclusdo, com
referéncia a este aspecto, admitiram que o cientista da informagao continuara a fazer uso das
técnicas bibliométricas para obter uma administra¢cdo mais econdomica e eficiente de seus
materiais e servigos'®.

Garfield levantou que o resultado da analise de citagdo pode ser de grande valor a
administracdo de cole¢des de periddicos em bibliotecas. Para este fim destaca: a) medidas de
frequéncia de citacao e fator de impacto sdo tteis na determinacao de caracterizacao 6tima de
colecdes gerais e especializadas; b) a andlise cronoldgica de itens citados ¢ um guia a
determinagdo do tamanho 6timo do arquivo retrospectivo; ¢) a analise da correlagdo do dado
de frequéncia de citagdo/fator de impacto/custo de assinaturas podera prover uma base sélida
a andlise de custo-beneficio na administragdo do orgamento destinado as assinaturas'’.

Cawel indicou varias utilidades para o uso dos resultados de andlise de citagdo: a)
medida de uso para se estabelecer taxas de obsolescéncia e favorecer a sele¢ao de periodicos
em uma biblioteca; b) medida de qualidade da literatura; ¢) medida de fluxo de informagao
em uma comunidade; d) estudos de sociologia da ciéncia; e) indicador das tendéncias
cientificas'®.
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Nestas, pode-se identificar que a primeira tem relacdo direta com a aplica¢do em sistemas de
informagdo e bibliotecas. Contudo, as demais constituem-se em indicadores indispensaveis
para que se possa planejar e operacionalizar sistemas consonantes com a realidade cientifica,
visto que podem fornecer dados de padrao de qualidade e tendéncias da Ciéncia.

Broadus, revisando a literatura sobre a aplicacdo de andlise de citagdo para o
desenvolvimento de colegdes, chegou a conclusdo de que este ¢ um pardmetro de
consideravel valor na escolha de periddicos e, até, mesmo, de monografias porque as
bibliotecas ndo dispdem de especialistas em assuntos gabaritados para este exercicio'’.

Gupta & Nagpal, na categoria de estudos orientados para biblioteca, levantaram algumas
aplicacdes praticas relacionadas com a administracdo e operacionalizagdo do sistema. A
analise de citacdo, neste caso, ¢ vista por Gupta & Nagpal como um indicador: - a formulagao
de uma politica de aquisi¢do e descarte; - de uso de varios tipos de materiais facilitando o
processo de decisdo a realocacdo de recursos; - dos materiais que poderdo ser incluidos nos
servigos de alerta, indexagdo e resumos; - na montagem de sistemas de classificacdes; - das
necessidades de informagdo dos pesquisadores; - a compilagdo de bibliografias®.

Gapen & Milner constataram que o incremento no custo dos periédicos tem obrigado as
bibliotecas a solicitar cancelamento de algumas assinaturas. A pesquisa de obsolescéncia tem
sido o recurso utilizado [para diminuir a margem de incerteza], neste processo decisorio, na
esperanca de que o conceito possa ser empregado para prever uso futuro tdo bem quanto
descrever uso corrente e passado®'.

Procurando verificar a validade dos indicadores de uso — volume de uso e andlise de
citagcdes — como previsores de uso, Oberhofer publicou uma revisdo de literatura. Com
referéncia especifica ao uso pratico dos resultados de analise de citacdes apresentou as
seguintes conclusdes: “a) listas de periddicos mais citados e estudos de estrutura da literatura
podem servir, apenas, como guias gerais de selecdo (...); b) as citagdes sdo previsores de uso
porque uma grande propor¢ao de usudrios depende das referéncias para ter acesso a literatura,
mas essa generalizacdo ¢ valida, apenas, para uma elite de usuarios: autores e pesquisadores;
c¢) estudos de analise de citacdo refletem padrdes de uso, contudo, ndo ¢ facil interpretar e
aplicar seus resultados™.

Segundo a linha de aplicagdo de analise de citagdo, especificamente para detectar
padrdes de uso de informagao, existem alguns estudos realizados e publicados. Dentre estes,
estdo os desenvolvidos por Hockings®, Kris**, Mancall & Drott*, Mccain*® ¢ Culnan?’ que
tém por principal ca-
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racteristica a propria delimitagdo de seus objetivos quando procuram levantar
comportamentos e habitos de uso de informag¢do de uma ou mais categorias de usuarios.

Tais estudos, embora tenham essa delimitagdo especifica e, até por isso, possam ser
caracterizados como “estudo de usudrios”, via citagdes, podem ter seus resultados aplicados,
também, para o desenvolvimento de colegdes e delineamento de servicos de bibliotecas e
sistemas de informacdo. A diferenca basica ¢é que esta aplicacdo estd diretamente
correlacionada com a adequagdo das colegdes e servigos a demanda de informacgao detectada.

Vale salientar que, apesar de existirem os autores que atestam a validade da aplicacao
pratica dos indicadores provenientes da analise de citag¢do, aplicacdo da Lei de Bradford,
calculo da vida média e fator de obsolescéncia, em contrapartida existem autores que
recomendam cautela na aplicagdo direcionada a administragdo de bibliotecas e sistemas de
informacao.

Dentre estes, Braga, com referéncia a Lei de Bradford, alertou para o fato de que os
periddicos do nucleo possam ndo ser os mais devotados a um assunto € sim 0s mais
prolificos®®, o que vem alertar para as distor¢des na utilizagdo da Lei a fim de levantar
parametros para politica de aquisi¢ao. Line condenou o uso indiscriminado do célculo de vida
média para guiar politicas de descarte”. Subramanyan recomendou cautela no uso dos
resultados da andlise de citacdo alegando que a freqiiéncia de citagdo ndo ¢ medida de
qualidade, isto porque as citagdes, em si, apresentam limitagdes provenientes de fatores como
acessibilidade e tendéncias pessoais dos autores. Argumentou que a citacdo, também, nao ¢
medida de uso ou demanda porque os autores nem sempre citam tudo que usam ou léem™.
Scales atestou que ndo existe correlagdo entre o uso de uma biblioteca e as listas ordenadas
por freqiiéncia de citacdo e concluiu que a analise de citacdo ndo constitui um guia valido
para a selecdo de periddicos®’. Para Line, ainda, o que prejudica a aplicagdo dos estudos
bibliométricos ¢ que, em sua grande maioria, apresentam falhas na concep¢do e/ou
metodologia e/ou desenvolvimento e/ou anélise™.

De modo geral e com raras excegdes os estudos de andlise de citagdo indicados como
uteis a administracdo de bibliotecas e sistemas de informacao estdo dirigidos para dois
objetivos:

a) desenvolvimento de colecdes;

b)estudos de usuarios.

Os estudos dirigidos ao desenvolvimento de colegdes fornecem indicadores amplos
quando procuram medir o valor da literatura, geralmente periodica, através da contagem de
freqiiéncia de citacdo. A aplicacdo da Lei
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Bradford proporciona que se estabeleca a literatura ntiicleo com referéncia a area analisada.
Célculo da vida média e fator de obsolescéncia fornecem parametros ligados ao tempo de
validade da literatura, em relagdo ao uso. O uso destes indicadores esta direcionado a
formagdo, manutencao e descarte de colecdes de bibliotecas e sistemas de informacdo. A
aplicacdo pratica para o desenvolvimento de colegdes deve ser cautelosa e criteriosa.
Recomenda-se, inclusive, que se utilizem outras medidas de uso para suplementar os
parametros estabelecidos pela analise de citacdo, o que contribuird para o alcance da eficacia
no processo de desenvolvimento de colegdes.

No caso de estudo de usudrios, a andlise de citagdo estd voltada a producdo
intelectual/cientifica/literaria dos usudrios de uma ou mais dreas determinadas do
conhecimento humano e/ou de uma determinada biblioteca ou sistema de informac¢dao. Como
objetiva levantar padrdes de uso da informagao, o uso destes indicadores esta direcionado a
adequacdo de colegcdes e delinecamento de servigos de bibliotecas e sistema de informagoes,
em funcdo do perfil de uso obtido. A aplicagdo pratica ¢ restritiva, servindo a institui¢ao para
a qual o estudo foi desenvolvido.

Nao restam duvidas que existem pros e contras ¢ que todas as medidas sdo validas se
forem aplicadas na proporgio devida. E salutar recomendar que os estudos dirigidos
especialmente a aplicagdo pratica considerem e relevem as ponderagdes apresentadas por
Cayless e Smith. Para Cayless as medidas quantitativas sdo um dos componentes do
julgamento qualitativo; fornecem base para que este julgamento seja feito, mas de forma
alguma substituem o proprio julgamento®. Smith, por sua vez, alertou que a andlise de
citagdo, como outras técnicas, produz resultados cuja validacdo estd diretamente
correlacionada com a habilidade e sensibilidade demonstradas na sua aplicagdo pratica®.

2.2 Volume de Uso

Volume de uso ¢ a frequéncia na rotatividade obtida por um material de informagao quando e
sempre que ¢ deslocado do seu lugar habitual na biblioteca ou sistema de informacao, seja
para fins de “browsing”*, consulta interna e/ou empréstimo.

Existem inimeros fatores que influenciam o volume de uso em bibliotecas e sistemas de
informacao. Estes fatores podem ser provenientes da disponibilidade de material e tempo, da
acessibilidade fisica, lingiiistica e material, assim como podem ser de ordem psicologica,
situacional ou ambiental.

O volume de uso pode ser avaliado, nas bibliotecas e sistemas de informagdo, através
das variaveis de uso registrado - empréstimo e pedido de fotocdpias — e uso ndo registrado —
“browsing” e consulta interna.
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Os dados estatisticos levantados pelas bibliotecas e sistemas de informagao, com relacao
a este aspecto, sdo falhos no sentido de que ndo registram todas as facetas de uso e quando
registram, nem sempre os dados sdo dignos de confiabilidade. Apesar disto, o volume de uso
tem um peso, quase absoluto, no processo decisorio de aquisi¢ao, visto que a maioria das
instituicdes ndo dispde de andlises mais sofisticadas para tal fim. Pode-se afirmar que o
volume de uso ¢ um dado bésico, a despeito das limitagdes dos levantamentos estatisticos,
para que se administre uma biblioteca ou sistema de informagdo com um minimo de
direcionamento a eficiéncia e, particularmente, a eficacia.

Os estudos de volume de uso estdo voltados a mensuragcdo e ao estabelecimento de
padrdes de uso de informagao.

Entretanto, existem alguns estudos tedricos que sdo basicos para o entendimento do
fenomeno da demanda, isto porque analisam os fatores que influenciam o processo de uso da
informacao.

Merton introduziu, num estudo sobre sistema de comunicagdo da ciéncia, o fenomeno
que passou a denominar de Efeito Matheus*®. O Efeito Mateus, em sintese, procura explicar o
fato de que a popularidade sempre atrai a popularidade. No processo de comunicacdo da
ciéncia este fendmeno significa que, sempre, havera um certo nimero de titulos de
publicagdes que permanecera em uso constante ou evidéncia, em funcdo da popularidade
adquirida através do proprio uso. Price, também seguindo a mesma linha, determinou que na
analise do processo de comunicagdo cientifica existira, sempre, o que denominou de
“Distribui¢des Cumulativas de Vantagens™’ e “Elitismo™*, referindo-se a um ntcleo de
publicacdes que detém uma margem de demanda garantida em relagao as outras publicagdes.
Hall, abordando um outro aspecto, correlacionou a questdo do valor da informacdo a fungdo
de uso da informacao. Para Hall as prioridades de valoragdo da informagdo sao mutaveis,
individualizadas e podem ser agrupadas em vdarias dimensdes pela dindmica do bindmio
valor/uso de informagao®.

De igual importancia pode-se destacar alguns estudos de revisdo que sdo desenvolvidos
para estabelecer o estado da arte da matéria em questdo. Nesta categoria estdo incluidos os
trabalhos de Burns e Broadus.

Burns publicou um estudo onde revisou os varios aspectos ligados ao fenomeno de uso
de biblioteca como uma das medidas de seu desempenho. Neste estudo Burns detectou que
existem alguns padroes emergentes nos estudos de uso de biblioteca e sistemas de
informacdo, que s3o: 1) uma pequena porcentagem da cole¢do ¢ suficiente para atender a
maior parte da demanda; 2) uma pequena propor¢ao da populagdo potencial de usuarios ¢
responsavel pela maior parte do volume de uso numa determinada biblioteca; 3) parece haver
uma correlagdo entre os assuntos dos itens usados den-
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tro da biblioteca (uso nao registrado) e o uso detectado pelos dados da circulagdo (uso
registrado); 4) diferentes classes de usudrios impdem diferentes usos que tendem a ser
homogéneos somente dentro de uma mesma classe de usudrio/uso; 5) materiais recentes
tendem a ter um maior volume de uso; no ambiente académico esta tendéncia é verificada,
principalmente, no uso de perioddicos cientificos; 6) em bibliotecas académicas uma pequena
propor¢ao de curso e, consequentemente, de assuntos ¢ responsavel pela maior incidéncia de
circulagdo; 7) itens emprestados tendem a retomar na sua data exata independentemente da
duragdo do periodo de empréstimo ou da area de assunto™®.

Broadus, apesar de ter ficado em duvida entre dar destaque ao valor dos estudos de uso
ou apontar suas limitacdes e dificuldades, expde algumas conclusdes importantes percebidas
através de estudos de uso, que sdo: 1) uso registrado na biblioteca ¢ baixo; 2) uso interno ¢
paralelo ao uso de circulagdo; 3) uso passado ¢ previsor de uso futuro; 4) materiais recentes
sdo mais frequentemente utilizados*.

Dentre os estudos aplicados pode-se levantar alguns relacionados ou, pelo menos, que
tém uma preocupacao evidente com o desempenho das bibliotecas e sistemas de informagao.
Trueswell, num estudo considerado classico nos meios da Ciéncia de Informagdo, analisou o
volume de uso através da aplicagdo da Lei de Bradford. Com esta analise, constatou que o
padrdo da demanda de produtos comerciais que atribui que 80% das demandas sdo satisfeitas
com 20% dos produtos ¢ similar ao padrdo da demanda de informacdo em bibliotecas e
sistemas de informacdo. Para Trueswell, o resultado positivo desta analogia permite que tal
informacao seja utilizada para fins de reducao do ntimero de estantes, desenvolvimento de
cole¢do-nucleo, determinagdo de duplicagdo de cdpias e para indicacdo do tamanho 6timo
dos acervos das bibliotecas, sempre em consonancia com os propdsitos da instituicdo, em
questdo. Na opinido de Trueswell, o dado a respeito de satisfagdo na circulagdo pode ser
usado, particularmente nas universidades, como um grande argumento para o intercimbio ou
o desenvolvimento de centros regionais de bibliotecas®.

Kantor deteve-se, com relagdo ao volume de uso de informagdo, no aspecto da
disponibilidade em relagdao ao uso. Detectou o nivel de satisfacdo das demandas expressas e
estabeleceu indicadores de desempenho a biblioteca®.

Montgomery et alii estabeleceram que o Unico critério para o julgamento da efetividade
de um programa de aquisicdo ¢ o uso do material adquirido. Partindo deste principio,
desenvolveram um modelo de andlise de custo/beneficio de aquisicdo de bibliotecas, com
base na analise de volume de uso mensurado através das estatisticas de circula¢ao e uso
interno na biblioteca*.
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Mosher alegou que a identificagdo dos titulos para o corte ou preservagdo ¢ a maior
funcdo da administracdo de colecdes e este processo ¢ fun¢do do desenvolvimento de
cole¢des. Para Mosher, o uso passado € previsor de uso futuro e, por isso, incluiu a analise de
circulacdo e uso interno de biblioteca entre as técnicas destinadas a revisao e corte de
monografias e seriados®.

Alldredge desenvolveu um estudo de volume de uso com o objetivo de detectar os
titulos de periddicos ndo utilizados. Este levantamento permitiu que fossem indicados os
titulos com potencialidade de corte de assinatura para serem analisados com maior rigor e que
fossem identificadas as areas que estavam necessitando de estudos adicionais®.

Assim como os levantamentos estatisticos de volume de uso apresentam deficiéncias,
os estudos de andlise de volume de uso estdo incipientes e, portanto, carecem de maior
sistematizagdo. Se analisado o conjunto dos estudos arrolados, neste item, pode-se perceber
uma intencionalidade em mostrar as diversidades de enfoque e das categorias dos estudos
realizados.

Dos estudos de Merton*’, Price® , *°, Hall*’, Burns®!, Broadus®?, Trueswell>*, Kantor**,
Montgomery et alii**, Mosher*® e Alldredge’’, pode- se extrair alguns pontos de destaque:

- o uso passado ¢ previsor de uso futuro;

- um pequeno percentual da cole¢do atende a maior parte da demanda;
na andlise do uso da informacao ndo se pode desconsiderar a propria heterogeneidade
do uso;
da anélise do uso podem emergir padroes de uso de informagao;
as andlises de uso sdo realizadas para medir o desempenho das bibliotecas e sistemas
de informagao.

As aplicagoes dos resultados da analise de volume de uso estdo diretamente
comprometidas com o pressuposto de que o uso passado € previsor e indicador de uso futuro.
Os estudos sdo direcionados para medir o desempenho das bibliotecas e sistemas de
informacdo, quanto a efetividade dos programas de aquisicdo e do desenvolvimento de
colegoes.

2.3 Estudo de Usuarios

Estudo de usuarios pode ser definido como uma investigagdo que objetiva identificar e
caracterizar os interesses, as necessidades e os habitos de uso de informa¢ao dos usuarios
reais e/ou potenciais de um sistema de informacao.

Nesta perspectiva, os dados buscados devem expressar a demanda potencial, informar a
respeito da satisfagdo quanto a disponibilidade e acessi-
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bilidade de informacao, refletindo, principalmente, a imagem que os investigados t€ém com
referéncia ao desempenho da instituicdo, em questdao, e/ou do processo de transferéncia da
informagao.

Os dados obtidos devem fornecer indicadores a adequacao dos produtos de informacao a
demanda detectada e possibilitar que sejam apontadas as dificuldades encontradas na busca,
acesso ou uso da informacgdo assim como as deficiéncias dos servigos oferecidos para estes
fins, com vistas as correcdes das possiveis distor¢oes.

A literatura sobre estudo de usuarios € vasta e abrangente. De sua analise ndo € possivel
extrair uma delimitagdo exata do que estd englobado nesta defini¢do. Portanto, toma-se
necessario ressaltar que estudo de usuarios, nesta abordagem, tem sentido estrito significando
um componente imprescindivel para um estudo de uso, em sentido amplo, e ¢ um canal de
comunicacdo entre usuario — enquanto agente ativo do processo de transferéncia de
informagdo — e o sistema — enquanto estimulador e provedor desta transferéncia.

O estudo de usuarios, ou estudo de necessidades e nao uso de informagao, neste sentido,
investiga diretamente as pessoas que necessitam e/ou usam a informagao para estabelecer
identidades, prioridades e caracteristicas para o processo de transferéncia da informacao.

Os objetivos do estudo de necessidades e usos de informacgdo, podem estar dentre os
seguintes:

a) a explanagdo do fendmeno observado de uso ou necessidade expressa de informagao;

b) previsao de instancias de uso da informacao;

c)o controle e, através deste, o aperfeicoamento da utilizacdo da informagao via
manipulag¢do de condig¢des especiais;

d) a descrigao do uso observado de informagao;

e) a definicdo de conceitos convenientes e apropriados para descricdo e divulgagdo do
uso de informacao;

f) a teorizacdo das relagdes causal ou quantitativa entre uso de informacdo e fatores
associados™,

A literatura sobre estudo de usuarios, além de vasta e abrangente, ¢ controvertida com
referéncia a validagdo e universalidade dos resultados obtidos e ndo expressa muita
consisténcia com referéncia a terminologia. Os aspectos de abordagem variam e,
conseqlientemente, parece ndo existir, ainda, um processo cumulativo que possibilite uma

melhor defini¢do e consolidagdo teorica.

O primeiro registro de divulgacdo de estudo de necessidades e usos de informagdo
deve-se a Bernal & Urquhart na “Conferéncia de Informagao
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Cientifica da ‘Royal Society’ 7, em 1948. A partir desta data os estudos tém evoluido,
paulatinamente, em rela¢do aos objetivos, métodos e técnicas empregadas.

Hoje, os métodos utilizados em pesquisa social — questionario, entrevista, observagao

direta e estudo de caso — estdo incorporados a pratica dos estudos de usuarios.

As revisoes de literatura sobre necessidades e usos de informagdo publicadas pelo

ARIST de 1966 a 1978, constituem-se em elementos fundamentais a visualizagao do estado
da arte da area. Em cada um destes estudos merecem destaque os pontos levantados abaixo:

82

Menzel, em 1966, revisando literatura publicada de 1963 a 1965, constatou avangos
substanciais dos estudos com respeito: a aplicacdo da técnica do incidente critico; ao
registro do desenvolvimento de solu¢ao de problemas; a comparagdo de equipes que
trabalham em tarefas idénticas; ao aumento das contribui¢cdes em estudo de situagao
do fluxo de informagdo para determinadas disciplinas®.

Herner & Herner, em 1967, incluindo na revisdo estudos publicados em 1966 e alguns
de 1965 ndo analisados por Menzel, levantaram alguns problemas dos estudos
realizados, concernentes: a) ao numero relativamente pequeno de técnicas utilizadas;
b) a diversidade de usudrios pela qual estas poucas técnicas tém sido aplicadas; c) a
diversidade e ambigiiidade da linguagem na discussdo das técnicas e seus resultados;
d) a auséncia de inovacdo; e) ao ndo aproveitamento de experi€ncias positivas ou
negativas para o aperfeigoamento dos estudos; f) a auséncia frequente de rigor no
desenho experimental®.

Paisley, em 1968, revisando os estudos publicados em 1967 e alguns de 1966 nao
analisadas por Herner & Herner, constatou que o cientista ¢ o tecnodlogo estdo no
centro de sistemas que influenciam muitos aspectos de seu trabalho. A andlise, do
fenomeno de uso de informacao deve estar inserida na analise do cientista e do
tecnologo como parte de um(a): 1) sistema cultural; 2) sistema politico; 3) grupo
profissional; 4) grupo de referéncia; 5) organizacdo formal; 6) sistema
econdmico-legal; e 7) sistema de informagdo formal®.

Allen, em 1969, revisou os estudos que considerou importantes. Para Allen, o cientista
e o tecndlogo sdo vistos como processadores da informacdo e o comportamento destes
deve ser analisado em funcdo do grupo de pesquisa, da organizacdo, da sociedade
profissional e do colégio invisivel a que pertencem. Constatou aperfeicoamento no
escopo e metodologia dos trabalhos analisados®.

Lipetz, em 1970, constatou que os estudos de necessidades e usos de informacao,
como disciplina cientifica, tém evoluido notadamente nos aspectos de defini¢do
conceitual, métodos de coleta de dados e nogdes tedricas. Concluiu que o
entendimento do uso de infor-
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macao envolve conceitos abstratos de motivagdo humana que sdo dificeis de se
estabelecerem desequivocadamente e, portanto, o processo de aceitacdo geral ¢ lento.
Particularmente, ¢ dificil aceitar [operacionalmente, se nao filosoficamente] a
dindmica e a natureza relativa das necessidades e uso de informagdo. Para Lipetz,
necessidades variam com o tempo, uso, proposito, localizagio e alternativas®.

- Crane, em 1971, examinou a literatura de 1970, abordando duas areas: ciéncias basica
e tecnologia. Reconheceu a necessidade de se estabelecer um modelo de necessidades
e usos de informagdo e propds um modelo com base em trés aspectos: dados sobre
caracteristicas da literatura; dados sobre uso da literatura; e dados sobre a organizagao
social da éarea de pesquisa. Para Crane, “o problema da comunicagdo cientifica pode
ser entendido em termos de interagdo entre uma complexa e volatil frente de pesquisa
e um estavel e menos flexivel sistema de comunicac¢do formal®.

- Lin & Garvey, em 1972, revisaram a literatura de 1971 e adotaram o ponto de vista
dos cientistas sociais. Basearam-se no modelo geral de comunica¢do humana e
estabeleceram como fases neste processo — necessidades, busca e troca de
informagdes, usos de informagdes entre cientistas e tecndlogos e a organizagdo da
informacao cientifica e técnica. Argumentaram que o modelo de comunicagdo pode
ser usado para conceituar a interagdo usudrio-informagao®.

- Martyn, em 1974, revisou a literatura de 1972 a 1973. O enfoque desta revisdo esta
dirigido ao melhor conhecimento das atitudes e comportamento dos usuarios e para
usos ¢ efeitos da informagdo. Constatou que a maior parte dos estudos foi dirigida
para a formacdo ou modificagdo de um sistema especifico ou estudo de uma
area-problema especifica®.

- Crawford, em 1978, revisou os trabalhos publicados de 1975 a 1977. Constatou que os
escopos dos estudos de uso tém se estendido a outras disciplinas como psicologia,
educagdo, politica e direito. Verificou que os estudos t€ém alcancado refinamento na
concep¢do e metodologia e que conceitos de ciéncias sociais combinados com
técnicas quantitativas tém produzido efeitos relatorios de casos e estudos de campo®.

De igual importancia, para este quadro, ¢ a revisao de Wood referente ao periodo de
1966 a 1970. Wood verificou que durante este periodo ndo ocorreram mudangas significativas
quanto a metodologia basica empregada. O questionario seguido, as vezes, de entrevista foi o
principal instrumento de coleta de dados. Os estudos foram realizados com maior rigor no
tocante a amostra e ao tratamento estatistico dos resultados. A técnica do incidente critico foi,
intensamente, utilizada e as perguntas foram melhor formuladas®.
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Brittain, também como um dos autores que se destaca nesta area, admitiu que, do ponto
de vista metodologico, o campo de estudo de usuarios esta deficiente e que o instrumento que
tem sido empregado com maior freqiiéncia para a coleta de dados ¢ o “survey”. Constatou
que outros métodos tém sido introduzidos mas ndo usados com freqiiéncia. E, ainda, que os
métodos sdo derivados das ciéncias sociais e que o desenvolvimento de uma metodologia
adequada estd diretamente atrelado ao préprio desenvolvimento tedrico da Ciéncia da
Informagao™.

Apesar das limitacdes apontadas nas revisdes de literatura, a importancia da aplicacdo
dos resultados dos estudos de usuarios € evidente para muitos autores.

Dentre eles, destaca-se Cuadra que como editor do ARIST fez a seguinte colocagao: “O
planejamento de sistemas e servigos de informagdo envolve no minimo diversas atividades
importantes, que sdo: a identificacao das necessidades de informacao dos usuarios potenciais
do sistema; a identifica¢do ou previsdo da fun¢do do uso da informacao; o projeto de sistemas
capazes de satisfazer os requisitos identificados; a avaliagdo e a reavaliagdao dos sistemas nao
sO para verificar a lacuna existente entre expectativas e desempenho atual, mas também para
lidar com o fato de que necessidade de informagdo muda em funcdo da capacidade de

satisfazé-1a”"".

Pinheiro, considerou que: “os estudos sobre usudrios de informagdo sdo importantes
para o conhecimento do fluxo de informacdo cientifica e técnica, de sua demanda, da
satisfacao do usuario, dos resultados ou efeitos de informagao sobre o conhecimento, do uso,
aperfeicoamento, relacdes e distribuicado de recursos de sistemas de informacgdo e tantos
outros aspectos direta ou indiretamente relacionados a informagio”’?.

Lancaster contribuiu para a percep¢do da importancia dos estudos de usuarios quando
considerou que para o planejamento e desenvolvimento do sistema de informacao,
necessita-se identificar: a) as discrepancias existentes entre necessidade (demanda potencial)
e demanda (real); b) os tipos de necessidades (demandas potenciais) que se transformam em
demanda (real); ¢) os fatores que contribuem para este processo’.

Borko, com o mesmo proposito, evidenciou a relagdo existente entre usudrio e projeto
de sistemas enfatizando o fato de que: “um sistema de informagdo existe com o proposito
principal de prover economicamente e eficientemente o usudrio com o material que ele
necessita” ™.

Martin, avaliando a importincia dos estudos de usudrios para o planejamento de
ibli u qu u u u usuari i u
bibliotecas constato e “o uso de estudos de usos e usuarios esta se tornando comum no
planejamento de bibliotecas e estes sdo responsaveis pela mudanga conceito do que se
constitui um servigo efetivo”.
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Porém, verificou que apesar de ndo se poder questionar a validade destes estudos, os mesmos
sdo desenvolvidos com uma expectativa exagerada em relagdo aos resultados o que, quase
sempre, gera frustragdes no uso, destes, como instrumento de planejamento’.

Com a intencao de justificar a importancia dos estudos de usuarios, Figueiredo ressaltou
que: “... apesar de todas as criticas e limitacdes que sdo feitas aos estudos de usuarios, ja se
pode levantar uma série de generalizacdes ou, tendéncias quanto ao comportamento de
usuarios, de informacdo. Estas tendéncias sdo extremamente relevantes e devem ser

consideradas pelos planejadores dos sistemas de informagdo™’®.

Atherton, numa andlise mais detalhada, especificou que o estabelecimento de servigos
de informagdo implica no levantamento de dados sobre os usuarios nos aspectos de: a)
assuntos especificos e correlatos de maior interesse; b) formagdo e especializacdo; c)
conhecimento de linguas estrangeiras; d) cargos e fungdes nas instituicdes em que trabalham;
e) periodicos que léem, recebem ou gostariam de ler; f) tipos de relatérios que consultam ou
que desejariam consultar; g) canais de comunicagdo; h) organizagdes com as quais t€m
contato académico ou profissional; e i) ocasides em que preferem dispor da biblioteca””.

Considerando o ponto de vista de sua-aplicagdo os estudos de usuarios podem ser, de
acordo com Herner & Herner, classificados em:
a) estudos basicos — que objetivam estabelecer padrdes de comunicagdo e suas razoes
fundamentais, sem delimitag@o particular para programas ou sistemas especificos;
b) estudos aplicados — conhecidos como pesquisa de operagao, que objetivam formular
decisdes ou responder questdes visando especificamente entidades identificadas™.

Desses estudos basicos emergem, segundo Brittain, guias gerais que estabelecem
padrdes e os limites pelos quais um sistema deve operar, contudo, ndo determinam os
parAmetros exatos do sistema’”. Dentre esses estudos, que levantam padrdes ou
generalizagdes, quanto ao comportamento do usuario e o uso de informagao, pode-se destacar
os de Wood e o do Centro de Pesquisa de Estudos de Usudrios da University of Sheftield.

Wood levantou estes padrdoes nos estudos analisados em sua revisdo, onde estao
incluidos: a) a facilidade de uso ¢ o critério mais significativo na selecdo de fontes de
informacdo; b) a importancia conferida a comunicacdo informal sugere que o contato
interpessoal deve ser favorecido com o estabelecimento de meios para tal; c) a falta de uso
dos instrumentos da biblioteca, tais como: “abstracts”, indices e catdlogos de fichas sugere
que o usuario necessita receber . instru¢des de como procurar a informagdo; d) servigos de
tradugdes facilitariam o fluxo da informagao; ) as revisdes de lite-
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ratura seriam Uteis para favorecer o contato do usuario com a literatura de sua area, que esta
em constante expansao; f) sistemas de informacao retrospectiva mecanizados nao superam
em uso os meios tradicionais de obten¢do da informagao™.

“O Centro de Pesquisa de Estudos de Usuarios da University of Sheffield”,
similarmente, indicou alguns padrdes: a) os usuarios de informagdo pertencem a grupos
identificados com padrdes caracteristicos de necessidades de informacgao; b) o uso de fontes
de informacao, ¢ influenciado pela fun¢do exercida pelo usuério; c¢) o uso de informagdo ¢
influenciado pela oferta, visto que acessibilidade e facilidade de uso sdo critérios
fundamentais a selegao de uma fonte de informacao; d) a comunicagao interpessoal € um dos
mais importantes canais de transferéncia de informacdo; e e€) os usuarios de modo geral,
desconhecem as fontes de informagdes e ndo tém habilidade para utiliza-las®'.

Da categoria de estudos aplicados, segundo Brittain, emergem dados de “feedback™ com
o proposito de refinamento e aperfeicoamento do desempenho dos servigos de uma entidade
especifica ou para um grupo particular de usuarios®. Como exemplos desta categoria pode-se
citar os estudos desenvolvidos por Lima®, Santos*, Andrade®’, Rosa®, Dillan*’, que foram
dissertacdes de Mestrado apresentadas ao IBICT/UFRJ.

Na area de bibliotecas universitarias, na literatura nacional, cabe destacar o estudo
desenvolvido por Kremer, que levantou as caracteristicas dos usuarios, suas opinides €
dificuldades no uso das bibliotecas da Pontificia Universidade Catodlica do Rio de Janeiro -
PUC/RJ para verificar a capacidade dessas bibliotecas em atender eficientemente as
demandas®,

Diante desta conjuntura em que a literatura indica uma fragilidade teodrica e aponta
limitagdes quanto a concepcdo, metodologia e tratamento dos resultados nos estudos
realizados, ainda ¢ possivel perceber uma tendéncia para que tais estudos continuem a ser
realizados e seus resultados aproveitados no planejamento de sistemas de informacdo e
bibliotecas. Os estudos, desta natureza, sdo reconhecidamente importantes como instrumento
de planejamento, na medida em que possibilitam estreitar as relagdes dos sistemas com o0s
usudrios e permitem que os servigos possam adequar-se e responder as necessidades
detectadas.

Abstract — Analysis of bibliographic citations and of use and user studies as phenomena for

measuring information demand and their implications as aids to the process of planning and
evaluation of information systems.
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