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RESUMO

Apresenta estudo sobre o comportamento informacional de usuarios com base de como sdo
tratados na literatura da ciéncia da informacéo nas ultimas seis décadas. Para tantos a analise
se fundamenta nas revisdes publicadas no periodo Annual Review os Infrmation Science and
Technology (Arsit) e em outros trabalhos que complementam o tema abordado mostrando sua
evolucdo tedrica e metodologica. Um diferencial crucial esta relacionada a mudanca
conceitual observada, a qual demora a ampliacdo da visdo epistemologica dos estudos. Tal
mudanga refere-se, especialmente, a nova terminologia adotada, que passa de “estudos de
usuarios” para “comportamento informacional”. Trata-se, contudo ndo somente de alteracéo
terminologica, mas sobretudo, de mudanca paradigmatica, resultado de transformacgdes no

modo como o topico é definido e abordado, e na forma como é investigado.

Palavras-Chave: Estudos de Usuarios. Comportamento Informacional. Evolucao
paradigmatica.



ABSTRACT

It aims to contribute to the in - depth knowledge on studies of informational behavior of users
based on how they are treated in the literature of the information science in the last six
decades. For so many the analysis is based on the revisions published in the Annual Review
period, the Infrmation Science and Technology (Arsit) and other works that complement the
topic addressed showing its theoretical and methodological evolution. A crucial differential is
related to the conceptual change observed, which delay the expansion of the epistemological
view of the studies. Such change refers, in particular, to the new terminology adopted, which
changes from "user studies" to “information behavior". It is, however, not only a
terminological change, but above all a paradigm shift, a result of transformations in the way

the topic is defined and approached, and in the way it is investigated.

Keywords: User Studies. Information Behavior. Paradigmatic evolution.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho aborda a trajetoria histérica do estudo do usuério e sua evolugao
no decorrer das décadas, tendo seu inicio historico na década de 1940. Grandes numeros de
trabalhos foram realizados no decorrer dessas décadas, foram realizadas varias revisdes de
estudos de usuarios.

A questao que se pretende apresentar neste trabalho ¢ demonstrar qual a trajetéria do
estudo do usuario, como se deu sua evolu¢ao no decorrer das décadas, mostrar as criticas
recebida e a opgdo crescente dos estudos nessas décadas.

Tendo como objetivo o estudo de demandas de informacdo de grupos especificos,
destaque no comportamento dos usudrios, surgindo estudo de fluxo de informacdo, de canais
formais e informais de informagao de individuos, énfase nos modelos comportamentais e de
satisfacdo do usuario, seguidos de exemplo de pesquisas na area da Ciéncia da Informagao.
Mostrando assim o desenvolvimento do assunto ao longo das décadas, explanando sua
evolucao e reconhecimento na area.

Vale a pena ressaltar que este trabalho ¢ uma revisdo de literatura. Ele busca pincar
as contribui¢des mais importantes ao longo das ultimas décadas que possam explicar os casos
das pesquisas quantitativas e qualitativas na ampla area de estudos de usuarios.

De modo mais especifico irei abordar neste trabalho os estudos de revisdes sobre o
comportamento informacional, onde descreve os cenarios de grandes questdes tratadas desde
as primeiras pesquisas na area ate os dias atuais, em que se delineiam as principais
caracteristicas de cada década.

A nivel mundial, a literatura sobre estudos de usuarios tem crescido bastante. Lin &
Garvey (1972), num artigo de revisdo de literatura para o Annual Review of Information
Sciense and Techonology (ARIST), mencionaram que a tematica estava em grande atividade e
que tinha se transformado num fenomeno internacional. Essa afirmativa parece que foi
refor¢ada nos ultimos anos, uma importante fonte de consulta para acompanhar a evolugao de
estudo de usudrios, publicados notadamente na lingua inglesa, o j& citado ARIST, que registra
como foi a evolucdo e como estdo esses tipos de estudos.

O estudo de uso e usudrios no Brasil na area de Bibliotecomia e Ciéncia da
Informagdo vém acompanhando o historico das pesquisas realizadas em outros paises. As
primeiras iniciativas na area foram registradas por Figueiredo (1994) e outros autores.

Para tanto, o método utilizado foi a pesquisa documental, envolvendo a identificagao,

analise e sumarizagdo das principais discussdes do Annual Review of Information Science and
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Technology (ARIST), que condensa a literatura de determinados periodos, fornecendo, assim,
0s principais topicos para estudo.

Para complementar as abordagens dos Arist, examinaram-se outros trabalhos
relevantes da literatura nacional, autores brasileiros.

Atualmente a literatura na area de estudos de usuérios esta bem amis reduzida
numricamente o ARIST (Annual Review of Information Science and Technology), que vinha
publicando desde o seu v.1 de 1966, deixou de fazé-lo em 1973,1975 e 1976, sendo os ultimos
dados contidos os volumes de 1977, 1978, 1986 ¢ 1990.

Entretanto pude detectar que a problematica deste trabalho é causada pelo fato de
que, quando se questiona pelo usuario, obtém-se um dado, mas quando se observa de maneira
indireta esta pessoa os resultados obtidos diferem. Os estudos mais antigos apresentaram
problemas como populagdo diversas ou mal definidas, envolvendo amostragens nao
comparaveis, como de paises, assuntos, organizagdes € conhecimentos individuais diversas.

Foi também registrado o problema de se indagar dos usuarios sobre suas
necessidades de informagao, quando elas na verdade nao sabem quais servigos e produtos
poderiam existir a sua disposi¢ao, o conteudo, extensao profundidade dos mesmos.

Como justificativa para tais problemas deste trabalho, e o aperfeicoamento nesta area
de estudo, principalmente o melhoramento das metodologias adotadas, bem como o
surgimento de técnicas novas. Uma nova tendéncia que esta surgindo na literatura ¢ a
investigacdo sobre o estudo da informag¢do, numa tentativa de se descobrir o papel ou a
contribuicdo da informagdo para a inovagdo, para a criacdo ou para os trabalhos em
andamentos. Isto de da devido a necessidade crescente de se justificarem os sistemas de
informacao sob o ponto de vista custo-beneficio.

A metodologia deste trabalho se d4 através de investigacdo na area de estudos de
usuario e suas adjacéncias, sua evolugdo e seu comportamento informacional. O método da
pesquisa ¢ de carater qualitativo, onde a investigagdo ¢ subjetiva, estudando sua
particularidade e experiéncias individuais. No qual os autores estdo mais livres para apontar
seus pontos de vista sobre comportamento informacional.

A pesquisa qualitativa enfatiza a atencdo nas causas das reacdes dos usudrios da
informacao e na resolu¢do do problema informacional, ela tende a aplicar um enfoque mais
holistico, ela da mais atencdo aos aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento
informacional.

Wilson (2000), sintetiza as vantagens da pesquisa qualitativa para a compreensao do

processo de busca da informagdo para o usudrio:
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[...] tem-se um melhor entendimento do usuario para a projecao de servigos
de informagdo mais efetivo e um melhor entendimento para criagdo de
teorias sobre comportamento ¢ uso da informacgdo (WILSON, 2000, p. 31,
tradugdo minha).

Portanto, para ilustrar a tendéncia da fase qualitativa foram selecionados exemplos de
estudos atuais, onde se empregam novas teorias, com isso a possibilidade de entendimentos,

das solugdes dos usudrios na busca da informagao pode ser ampliada.
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2 ESTUDO DO USUARIO

As primeiras reflexdes na area foram realizadas na Conferéncia de Informacao
Cientifica da Royal Society, em Londres, em 1948. , onde foram apresentados trabalhos que
vieram contribuir para criar preocupacdes para os estudos orientados as necessidades dos
usuarios. A Conferéncia Internacional de Informagdo Cientifica, em Washington, em 1958,
também contribuiu muito para o desenvolvimento desta area de investigacdo, com diversos
trabalhos apresentados sobre estudos de usuérios.

De 1948 até 1965, os questiondrios e as entrevistas visavam planejar servigos mais
adequados aos usuarios. A partir de 1965, apesar dos métodos socioldgicos que permitem
conhecer melhor como a informacdo era obtida, os planejamentos de sistema tinham um
interesse maior na capacidade técnica dos sistemas do que nas necessidades dos usuarios. Na
década de 70, o foco da investigagdo pontuou como era para que os individuos usassem as
informagdes. SO a partir dos anos 80 os estudos de Usuario passaram a ser centrados nos

usuarios. O quadro a seguir apresenta este desenvolvimento.

Quadro 1 — Evolucéo cronolégica dos Estudos de Usuario

Epoca Caracteristicas

Década de 1940 Realizacdo da maioria dos estudos de Usuario. Objetivo:
(segunda metade) agilizar e aperfeicoar servicos e produtos das bibliotecas.
Década de 1950 Estudos sobre demandas de informacdo de grupos especificos.

Enfase no comportamento dos usuérios, surgindo estudos de

Década de 1960 fluxo de informacdo e canais formais e informais de
informacao.

Década de 1970 Preo_cu;_)af;ao com a satisfacdo das necessidades de informacéo
dos individuos.

Década de 1980 Estudos voltam-se a preocupacdo com a avaliagdo de
desempenho dos servigos da biblioteca.

Década de 1990 Enfase nos modelos comportamentais e de satisfacio do

usuario.

Fonte: Figueiredo, 1994.

Estudo do usudrio ¢ o conjunto de estudos que trata de analisar qualitativa e
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quantitativamente os habitos de informac¢do dos usudrios, sob as diversas abordagens teoricas
metodoldgicas. Investigacdes que se fazem para saber o que os individuos precisam em
termos de informagdo, ou entdo para saber se as necessidades de informagao por partes dos
usudarios de uma biblioteca ou centro de informacao estao sendo feitas de maneira adequadas.

Estudos de usuérios sdo elaborados com o objetivo de conhecer o perfil da
comunidade atendida, e verificar se suas necessidades de informacao estdo sendo atendidas ou
satisfeitas de maneira adequadas.

Sdo estudos necessarios para ajudar a biblioteca na previsdo da demanda ou da
mudan¢a da demanda de seus produtos ou servigos, a fim de amplid-los ou redefini-los,
avaliando as necessidades dos usuarios, a fim de saber se os servigos oferecidos
correspondem a essas necessidades, possibilitando aperfeigoa-los e descobrir a real utilizagao
dos recursos da biblioteca.

Figueiredo (1994, p.10) declara que:

[...] no que diz respeito aos estudos dos usudrios [...] guiam a politica de
selecdo de uma biblioteca [...] apontam as diretrizes para o servigo de
referéncia e de disseminagdo da informagao, sob todas as formas.

O que houve realmente, pode se dizer, foi uma mudanca de atitude em relacdo aos
usuarios: até entdo, adotava-se uma atitude passiva, aguardava-se que aos usuarios
aparecessem e soubessem como fazer uso da informag¢do disponivel. A mudanga foi non
sentido de a biblioteca tornar-se mais ativa, mais dindmica, com a criagdo de novos servigos,
ou com o aperfeigoamento de outros ja prestados. Exemplos praticos desta atitude: com base
em estudos de usudrios, servigos de bibliografias, indices e resumos foram reformulados de
acordo com as necessidades expressadas pelos usudrios. Da mesma forma, servigos novos,
como o da disseminagao seletiva da informagao, ¢ os servigos de alerta, na forma de fichas,
boletins, conteudos de perioddicos etc.. Foram criados com base em perfis de usudrios, isto ¢, a
maneira mais direta e objetiva de atender as necessidades individuais de cada usuario.

Segundo Figueiredo (1994, p. 7) os Estudo de Usuario podem ser caracterizados
como:.

[...] uma investigacdo feita para saber se a necessidade informacional dos
usuarios esta sendo satisfeita de maneira adequada. S&0 necessarios também
para ajudar a biblioteca na previséo de demanda ou da mudanca de demanda
de seus produtos e servigos.

A autora complementa, afirmando que os tipos de servicos oferecidos e os
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procedimentos necessarios para a manutencao destes, os niveis e os numeros de profissionais
e de recursos sdo fatores que devem ser revistos de acordo com os resultados dos estudos.

San Cazado (1994, p. 31) define Estudos de Usuario como “O conjunto de estudos
que tratam de analisar qualitativa e quantitativamente dos habitos de informacédo dos usuarios
mediante a aplicacdo de distintos métodos entre eles 0os matematicos- principalmente os
estatisticos- a seu consumo d informacao”.

Os resultados alcancados pelo estudo de usuarios permitem o planejamento e o
melhoramento dos servigos das unidades de informagdo. Para Gonzalez Terual “a observacao
sistematica do usuario oferece uma ferramenta de grande valor para tomar decisdes, tanto do
ponto de vista da gestdo de unidades da informacdo como perspectiva do bibliotecario
documentalista do dia-a-dia atende seus pedidos” (GONZALEZ TERUEL, 2005, P. 23).

Sanz Casado (1994) entende que as aplicacdes dos Estudos de Usuario servem para:

1. Conhecer os habitos e as necessidades de informacdo dos usuérios: como fonte
para planejamento da unidade de informacéo, voltada s necessidades e informar de
acordo com a necessidade de informagao das comunidades a quem ale atende.

2. Avaliar os recursos das unidades de informacdo: busca conhecer o grau ade
utilizagdo de cada um os recursos existentes na unidade de informacgao para que ndo
sejam adquiridos documentos e nem sejam mantidos servicos ndo utilizados ou cuja
procura inexistente.

3. Medir a eficacia das unidades de informacao: 4 partir dos Estudos de Usudrios ¢
possivel determinar como estdo se cumprindo os objetivos.

4. Adequar espaco: as preferéncias dos usuarios pelo uso de determinado espaco devem
ser levadas em conta no planejamento do ambiente da unidade de informacdo. Estes
necessitam ser pensados de modo que possam sofrer modificagdes no futuro, ou seja,
devem ser flexiveis;

5. Conhecer as necessidades da comunidade cientifica préoxima: o que permite
disponibilizar a informag¢des atualizadas sobre os temas de pesquisa a ela pertinentes a
evitar duplicidades nas pesquisas.

6. Segmentar o mercado: para realizar programas especificos para grupo especificos.

Contudo o autor Sanz Casado entende que tais aplicagdes ajudardo no crescimento e
na evolugdo do numero de usuarios em determinada biblioteca. Fazendo assim uma crescente

em torno da tematica.
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2.1 Os primeiros estudos (década de 50 e 60)

As pesquisas realizadas entre os anos de 1950 e meados da década de 1960, primeiro
periodo dos estudos dos usudrios, concentravam-se nos individuos que utilizavam a
informacdo cientifica e tecnologica. Abrangiam um conjunto relativamente limitado de
assuntos com membros de disciplinas especificas ou da comunidade cientifica como um todo.
A técnica mais comumente empregada era a dos questionarios auto administrados. As
investigacBes tinham natureza exploratoria os resultados eram descritos em termos gerais a
partir da reunido de dados sobre habitos e necessidades. Essa abordagem generalista permitiu
0 desenho de sistemas de informacdo de acordo com a maioria das necessidades dos usuarios.
Entretanto, como os resultados as vezes fossem contraditorios, muitos estudos falharam na
tentativa de dar suporte & estruturagdo dos sistemas de informacdo (MARTYN, 1974).

Os estudos de usuarios de bibliotecas se preocupavam em identificar
notadamente a frequéncia de uso de determinado material e outros comportamentos de forma
puramente quantitativa e ndo detalhavam os diversos tipos de comportamentos
informacionais.

Cunha (1982) passa a ideia da natureza das pesquisas realizadas na década de 1960:

[...] é possivel observar estudos relacionados a essa area desde a década de
60, quando as pesquisas estavam voltadas especificamente mais &
investigacdo de técnicas e organizagdo bibliografica do que ao usuario. Com
0 passar do tempo os estudos mudaram ao seu enforque e adotou um
direcionamento mais voltado ao usudrio, o que permitiu analisar e avaliar o
comportamento dos usuarios perante uma necessidade especifica.

Em meados de 1960, os estilos mais generalistas comecaram a rarear. Apesar da
extensa producdo de levantamentos sobre usurarios, segundo Martyn (1974), nem sempre eles
eram de boa qualidade. Alguns utilizaram instrumentos mais sofisticados, como técnicas de
observacdo indireta a analise de citacdo. Metodos sociologicos mais refinados foram
aplicados aos estudos de sistemas informais de transmisséo de informacéo, possibilitando a
descricdo de colégios invisiveis e nomeacdo de gatekeepers, além da compreensdo mais
profunda sobre modos da a informac&o ser adquirida e usada. Todavia, esses estudos tiveram
pouco impacto sobre os designers de sistemas de informacao.

A revisao de Menzel (1966) a cerca de necessidades e uso de informagao nas areas de
ciéncia e tecnologia inaugurou uma serie de revisdes sobre o assunto. O autor realizou

analises quantitativas de 1963 a 1965 para estabelecer defini¢des e conceitos do topico.
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Menzel argumentava que os estudos de necessidades e usos sdo aqueles voltados para o
comportamento e as experiéncias dos cientistas e tecnologos em face dos canais da
informacao. Baseados em dados empiricos e observagdes do comportamento, eram
organizados em trés categorias: estudos de avaliagdes e preferéncia, estudos de uso e estudos
de disseminagao.

A segunda revisdo, realizada em 1967 por Saul e Mary Herner, complementou o
trabalho de Menzel. Foram detectados sete problemas nas publicacfes analisadas. O primeiro
refere-se ao uso de poucas técnicas de pesquisa. O segundo, a diversidade de tipos de usuarios
em que essas técnicas sdo aplicadas. O terceiro, a variabilidade e ambiguidade da linguagem
na discussdo das técnicas usadas e nos resultados. O quarto, a caréncia de inovagdo. Ja o
quinto, ao insucesso em fundamentar os resultados obtidos. O sexto, ao fracasso em aprender
com erros. Finalmente, o problema da frequente auséncia de projetos de experimentos
rigorosos.

Paisley (1968) fez a terceira revisdo dos estudos de necessidades e de uso da
informacdo, abrangendo alguns trabalhos surgidos em fins de 1966 e durante o ano de 1967.
Afirmou que muitos apresentavam problemas metodoldgicos, que os tornavam inconclusivos.
Neles, ndo se consideravam fatores como a grande quantidade de fontes de informacéo
disponiveis, o contexto em que as informacdo sdo usada; a motivacdo, a orientacdo
profissional e outras caracteristicas pessoais; 0s sistemas social, politico, econémico e outros
que afetam intensamente os usuarios e o trabalho, além das consequéncias do uso da
informacao.

A partir de 1965, conforme aponta Figueiredo (1994), denota uma diminuicéo
expressiva de estudos de natureza mais ampla. Outro aspecto abordado pela autora refere-se a
inclusdo de técnicas mais sofisticadas de observacdo indireta para se estudar o estudar o
comportamento dos usuarios no seu cotidiano de pesquisa. Encontra-se ainda nesta época, o
aparecimento de métodos socioldgicos para avaliacdo da transmissdo informal da informacéo,
notoriamente um importante canal de comunicagdo entre os cientistas. Nesse contexto cabe
destacar alguns trabalhos. O primeiro apontado por Figueiredo (1994) confere énfase a
importancia dos estudos de usuarios para planejamento e avaliagdo dos sistemas de
informacdo. A autora cita os estudos de Carter e outros (1967), intitulado Document users,
onde se discutem as descobertas e implicagdes dos estudos de usuarios para o planejamento
de sistema de informacdo. Alguns itens merecem destaques:

» Principio do menor esfor¢o - ao buscar informacdes técnicas e cientificas, pessoas se

comportam de maneira a despender uma quantidade de energia reduzida para alcancar
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seus objetivos especificos. Isso implica no fato de que os sistemas devam apresentar o
documento certo, com uma taxa minima de esfor¢o empreendido pelo usuério.
Resisténcia a mudanca — um trago caracteristico dos individuos em geral. Para alterar
esse estado, € necessario que estes individuos sintam-se motivados de alguma
maneira. I1sso implica em mudancas nos sistemas de informacao, de modo a despertar
0 interesse do usuario na utilizacdo dos mesmos.

Cientistas pesquisadores preferem fazer suas préprias buscar e partir das mesmas
solicitar copia dos documentos, sejam estes nacionais ou estrangeiros. Isso implica no
fato de o sistema ser planejado de modo a facilitar as buscar e atender aos pedidos de
reproducao de maneira eficiente, num prazo de tempo exiguo.

A maioria dos cientistas, engenheiros e técnicos possuem publicacdes profissionais e
comerciais dentro de suas areas de atuacdo, bem como areas correlatas. Algumas
dessas publicagdes sdo assinaturas pessoais, outras sao fornecidas pelo empregador. O
objetivo dessas publicacdes ¢ manter os profissionais mais atualizados nos seus
campos de trabalho. Para os cientistas, os artigos de periddicos bem como a
comunicacao oral entre os pares sao duas fontes de pesquisa fundamentais. Isso resulta
no fato de que as unidades de informa¢do devem estar permanentemente atualizadas
no tocante a cole¢do, disponibilizando em tempo habil as publicagdes correntes.

As necessidades dos usudrios variam de acordo com o perfil e natureza do trabalho de
pesquisa. Ha que se levar em conta a disciplina, o projeto e o meio ambiente onde o
cientista atua, de tal modo que o sistema consiga apoiar os diferentes usudrios.

A qualidade da informag¢do disponiveis em varias areas € superior a capacidade dos
usuarios de consumi-la. O sistema deve ser melhorado de modo a prover as
informagdes de maneira condensada e a descartar os documentos/arquivos ndo
utilizados.

Muitos usudrios nao t€ém conhecimento dos servicos de informagao deve ser planejado
de tal maneira que os usuarios possam entendé-lo de maneira agil e eficaz. Para tanto,
ha que se oferecer treinamento de usudrio real e potencial no uso dos servigos.

O sistema de informagdo deve oferecer um programa, que inclui, no seu escopo, a
delimitacdo das necessidades a satisfacao dos usuarios.

Os usuarios tém dificuldades em obter textos estrangeiros, bem como suas respectivas
traducdes. E papel dos sistemas de informacio oferecer acesso facil aos documentos

estrangeiros, tentando disponibilizar tradugdes desses textos.
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» A comunicacdo oral tem papel relevante no processo de disseminag¢do da informagao
cientifica e tecnoldgica. Isso implica no importante papel que os sistemas de

informacao desempenham no sentido de disseminar as informagoes através da mesma.

2.2 Estudo da informacio (década de 1970)

Nesta fase, destacam-se os estudos que tiveram a preocupagao de identificar como a
informacdo era obtida e usada. Foram realizados estudos sobre a transferéncia/acesso a
informagao, utilidade da informagao e tempo de resposta.

Figueiredo (1994), reportando aas conclusdes de diversos autores, afirma que 0s
estudos da época de 1970 mostravam que o uso da informacdo dependia da facilidade do
acesso e que, nem sempre, a informacéo utilizada era a melhor. A autora contextualiza essa
tendéncia, mostrando que os periodicos especializados tiveram na época, um crescimento
maior do que o desenvolvimento do mecanismo de recuperagdo da informacdo e da
capacidade humana de assimilagcdo do conhecimento. Tal fato ocasionou o uso da informacéo

limitada & facilidade de acesso.

[...] contribuindo para esta atitude dos cientistas, de se manterem apenas
superficialmente informados na sua area, existe toda uma gama de fatores humanos
envolvidos. \estes fatores foram identificados como o “principio do menor esforgo”,
exemplificado pelo fato de que um canal de informacéo ndo é utilizado se for
trabalhoso demais e/ou de dificil acesso ao cientista - ele simplesmente desiste de
obter a informacdo (FIGUEIREDO, 1994. Apud BAPTISTA; CUNHA, 2007. p. 5)

Os estudos de necessidades e uso da informacdo foram conceituados como atividades
racionais voltadas para um fim especifico, com o objetivo de explicar os fendmenos
observados, predizer instancias de uso de informacdo e controlar sua utilizacdo manipulacéo
de condicgdes essenciais. Os objetivos seriam alcancados se precedidos de atividades de
descricdo, definicdo de dos conceitos e teorizacdo das relacGes causais ou qualitativas entre
uso da informacdo e os fatores associados. O trabalho de Lipetz (1970) inaugurou as revisoes
da década de 70, enfatizando os estudos os estudos que podiam ser transpostos para outras
situacOes. Lipetz (1970) agrupou as pesquisas em trés secfes — levantamento e medidas,
metodologia e teoria — subdivididas, de acordo com a proposta de Pailey (1968), em
subsistemas nos quais os cientistas e tecndlogos pudessem se identificados.

Lipetz (1970) concluiu a revisdo destacando que os estudos de necessidades e usos

da informacdo, como disciplina cientifica, encontravam-se ainda em sua infincia. Contudo,
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grande vigor e capacidade de crescimento foram percebidas, mesmo considerando a
dinamicidade e a relatividade em que divergem as necessidades como o tempo, 0 sujeitos, 0
objetivo, a localizacdo, as alternativas e outras variaveis.

Lin e Garvey (1972) fizeram a revisdo sobre necessidades e usos de informacdo na
ciéncia e na tecnologia, referentes ao ano de 1971, verificando que abordagens sisteméticas
sobre o0 assunto tornam-se um fendmeno internacional. Utilizaram um modelo e comunicagéo
cientifica, especificando as fases de necessidades, de busca, de transferéncia e de uso da
informacdo. As limitacbes do modelo relacionavam-se ao foco voltado para a informacéo,
apesar do reconhecimento da existéncia de pontos de convergéncia entre os padrdes de
comportamento dos cientistas e tecnélogos e a estrutura socioecondmica da ciéncia e da
tecnologia; a auséncia de analises individuai de cientistas e tecnologos. E, por fim, a
introducao de conceitos sem defini¢bes precisas.

Os autores sugeriram, a guisa de conclusdo, ampliar as discussdes sobre quatro
topicos considerados criticos. O primeiro era a definicdo clara do conceito de colégio
invisivel. O segundo relacionava-se ao intercdmbio de informacdes e as pessoas atuantes
como gatekeepers a fim de averiguar as informacdes fornecidas por elas e as relacbes com as
suas fungdes, com o objetivo de tracar o mapa de fluxo da informacéo no ambiente esterno da
organizacdo. O terceiro item era a lacuna evidenciada pela caréncia de integracdo entre os
pesquisadores e os designes dos sistemas informacionais. Por fim, o topico mais preocupante
referia-se a conceituacdo do comportamento do cientista e tecndlogos no estudo dos
elementos dos sistemas de interacdo entre informacg6es e usuarios reais e potenciais. Assim, 0s
modelos de comunicagdo poderiam auxiliar no mapeamento dessas inter-relagdes.

(13

Martyn (1974) iniciou a oitava revisdo de Arist assegurando que “ era dos
dinossauros” havia terminado para os estudos dos usuarios. Analisando o que fora editado em
1972 e 1973, verificou que o numero de publicacéo fora consideravelmente menor do que nos
anos anteriores. Sua abordagem dividiu-se em trés topicos. No primeiro, estudos direcionados
para sistemas, foram analisadas pesquisas realizadas com o objetivo de orientar ou mudar
servicos especificos. No segundo, foram analisados trabalhos do ponto de vista dos usuérios
sobre os componentes de rede de comunicacdo cientifica e técnicas. No ultimo topico,
intitulado Background Research, foram narradas experiéncias voltadas a ecologia da
informagdo ou com metodologias inovadoras.

Na conclusdo, Martyn ressaltou que se passou a reconhecer a complexidade e a
singularidade das necessidades de informacdo dos usuérios, observando que a metodologia

dos estudos dos usuarios, mostrava inadequada para esclarecer a natureza e as necessidades de
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quem buscava informacdo. Além disso, seria impossivel prover todas as informacGes
necessarias em todas as circunstancias. Nessa perspectiva, demandavam-se olhares que néao
estivessem voltados especificamente para os sistemas de informacdo, visando a ampliar a
compreensdo dos usuarios e de suas necessidades, uma vez que o foco era o inter-
relacionamento de pessoas e ideias.

A revisdo de Crawford (1978) abrangeu 95 publicagfes sobre estudos de
necessidades e de busca da informacdo. A autora reconheceu a dificuldade d definir, isolar e
mensurar o conceito de necessidade por envolver niveis diferentes de consciéncia nem sempre
claros pra os individuo.

Crawford (op.cit) identificou maior amplitude de temas abordados, diferentemente
dos resultados contidos no primeiro Arist (Menzel, 1966), que se centravam nas necessidades
e na busca da informacdo em ciéncia e tecnologia. Na concluséo, a autora lista cinco pontos
resultantes da analise. O primeiro refere-se a inclusdo de pesquisadores de varias disciplinas
nos estudos e usos da informacdo. O segundo vincula-se a ampliacdo do levantamento das
necessidades de varios grupos, como idosos, populacdes urbanas, minorias e cientistas e
técnicos. O terceiro relaciona-se & evidencia de maior refinamento das conceituacdes e
metodologia, em que o0s conceitos das ciéncias sociais combinados com as técnicas
quantitativas produziram casos efetivos. O quarto, a introdu¢ao da variavel ‘ambiente de uso
da informagdo’. Finalmente, a distingdo entre os aspectos cognitivos e sociais da informagao,
acrescentando novas perspectivas ao estudo.

Apbs a revisdo de 1978, houve pausa de oito anos sobre o assunto nas publicacdes do
Arist. A despeito disso, os estudos continuaram crescendo impulsionados por intensas
discussdes que ocorriam na época. Um marco decisivo que incentivou novos esforcos foi a
criacdo, em 1976, do Centre for Research on User Studies (CRUS), na Universidades de
Sheffield, Inglaterra. O centro era constituido por especialistas cuja responsabilidade era
torna-lo um nucleo nacional de expertise em estudos de usuarios, abrangendo quatro areas
integradas: pesquisa, educacgéo, consultoria e informagédo (WILSON-DAVIS, 1977).

A definicdo da éarea pelo referido centro engloba as necessidades e usos de
informacdo pelos individuos. Pinheiro (1982, p.5) acrescenta que de acordo com o CRUS o0s
objetivos das pesquisas sobre usuarios sao: “explicar um fendmeno observado; compreender o
comportamento; prever o comportamento e controlar o fenébmeno e aperfeicoar o uso da
informagdo de condigdes essenciais”. Para que estes estudos se desenvolvam de maneira

detalhada, ha que se considerarem seus aspectos psicoldgicos e socioldgicos, ultrapassando as



22

técnicas de natureza quantitativa. Pinheiro (1982) reitera que o maior problema é a auséncia
de definigdes de conceitos e de teoriza¢Ges acerca do assunto.

Segundo a autora, somente através de uma teoria consolidada é que as pesquisas de
usuarios estardo contribuindo para o aperfeicoamento de sistemas de transferéncia de
informacdo. Destarte, para se obter um bom resultado das pesquisas voltadas aos estudos de
usuarios ha que se tracar os objetivos relacionados a pessoa ou a instituicdo responsavel pelo
menos.

Pinheiro (1982, p.6) ressalta algumas conclus6es apontadas no documento do CRUS
que merecem destaques:

[...] os usudrios da informacdo pertencem a grupos identificaveis, com padrdo
caracteristico de requisitos de informacdo; o papel do usuério é determinante da
necessidade de informacdo; a acessibilidade é fator-chave que determina o uso de
uma fonte de informacéo; a nocdo que o usuario tem da sua habilidade para o uso de
fontes de informacéo é,

muitas vezes, imperfeita; a comunicacdo entre pessoas € um dos meios mais
importantes para transmitir a informagdo; a quantidade de informacdo necesséria
varia consideravelmente entre as pessoas; 0s usuarios muitas vezes precisam de
informacdo que pode ser suprida com uma pequena noticia; as decisdes podem ser

tomadas num dado tempo, a despeito da disponibilidade de informagdo, isto é,
mesmo que nao tenha sido obtida.

Segundo Figueiredo (1994), no ambito dos estudos dos usuarios, o estudo de
comunidade, tratado como método de estudo cientifico, surgiu na metade do século XX, na
Inglaterra. No que se refere a aplicacdo, o estudo de comunidade é considerado um fenémeno
de natureza social e por isso mesmo pode ser escrito em termos de uma cronologia histérica.

No género orientado para os usudrios, um item importante desenvolvido pelo CRUS
focalizava os ndo usudrios. Isso porque, de acordo com as pesquisas anteriores, 70% da
populacdo do Reino Unido nunca haviam usado bibliotecas ou centros de informacdo e de
50% a 60% jamais compararam um livro. Havia, portanto, a indicacdo de descobrir as
informacdes necessarias e 0s meios usados por esses grupos para busca-las. A hipotese era de
que usavam diferentes dedes de informagdo, compostas por amigos, vizinhos ou colegas de
trabalho além de televisdo, jornais ou outros meios. As unidades de informagdo compunham,
na verdade, apenas uma parte da estrutura utilizada (WILSON-DAVIS, 1977).

As conclus@es a que chegou Wilson-Davis (1977) revelam, pelo menos, dois pontos:
0 de que o foco adotado nos estudos — 0s usuarios ou sistemas — precisava ser ampliado,
levando em conta ndo somente os sistemas formais constituidos de bibliotecas e outros

centros de informacdo, mas também os informais. O segundo é de que o comportamento
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informacional de usuérios, por ser um processo natural do ser humano, envolve todo tipo de
meios e canais de acesso requeridos para o atendimento das necessidades de informacao.

Os estudos socioldgicos foram mais utilizados na terceira fase, qual seja na década
de 1970. A necessidade de se ajustarem os sistemas com referencias aos usuarios ainda é
percebida. A principal caracteristica deste periodo refere-se ao fato de estudar os usuérios das
ciéncias sociais e humanidades. Este interesse resulta do comportamento dos cientistas sociais
qgue comecam a se envolver e a assimilar como foco de suas pesquisas de os estudos dos
usuarios da informacdo (FIGUEIREDO, 1994). Observa-se nesta fase forte
interdisciplinaridade entre a Ciéncia da Informacdo e a Biblioteconomia, quando as técnicas
da primeira cooperam para o aperfeicoamento das técnicas bibliotecérias de tal forma que
servem de base para que a politica de selecdo de uma biblioteca corresponda aos interesses
dos usuarios, propiciando a aquisi¢cdo de documentos de acesso dificil. O que se verifica é a
organizacdo completa de uma biblioteca na perspectiva do usuério, abrangendo desde a sua
estrutura fisica ate a implementacdo de servigos e produtos (FIGUEIREDO, 1994).

Segundo Pinheiro (1982, p.10) a literatura sobre necessidades e usos da informacao
continuou crescendo na década de 1970, tendo como caracteristicas o fato de esta tematica ter
se transformado em um fendmeno internacional. Lancaster (1974 apud PINHEIRO, 1982),
aponta o fato de que muitos estudos de usudrios ndo apresentam no seu conteudo as variaveis
que podem ser universais ndo sendo, por esta razdo, generalizaveis. Outro aspecto a ser
ressaltado ¢ o de que a maioria das pesquisas sobre o assunto trata de demanda, e ndo das
necessidades de informagdo. No entanto, Line (1974 apud FUGUEIREDO, 1994) observou
que os estudos de usuarios estavam sendo mais direcionados as necessidades do que aos usos
ou demandas, estabelecendo para tal algumas definicdes que merecem ser analisadas e
compreendidas:

> Necessidade:
O que um individuo deve ter para seu trabalho, pesquisa, edificagdo, recreacgéo [...]
usualmente concebida como uma contribui¢do para uma finalidade seria [que] pode

ou ndo ser identificada como um desejo. [Trata-se de] uma demanda em potencial
(LINE, 1974 apud FIQUEIREDO, 1994, p. 34)

» Demanda:

O que um individuo pede; mais precisamente, um pedido para um item de
informacgdo [que se acredita ser necessério]. A demanda é parcialmente dependente
da expectativa, a qual, por sua vez depende parcialmente da [capacidade da]
biblioteca ou do servigo de informacdo [em] satisfazé-la. Uma demanda é um uso
em potencial (LINE, 1974 apud FIGUEIREDO, 1994, p. 34-35).



24

> Uso:

O que um individuo realmente utiliza. Um uso pode ser uma demanda satisfeita, ou
pode ser o resultado de uma leitura casual (browsing) ou ocidental (por exemplo,
uma conversa), isto €, uma informacéo reconhecida pelo individuo, apesar de néo ter
sido manifesta numa demanda [...] o uso é, portanto, fortemente dependente da
provisdo e acessibilidade da biblioteca ou servico de informacgdo. (LINE, 1974 apud
FIQUEIREDO, 1994, P.35)

» Requisito:

(Requirement): [...] um termo util de ligacdo: pode significar o que é
necessario, o que é desejado, ou o que é demandado e pode, portanto,
ser aplicado para cobrir todas as trés categorias (LINE, 1974 apud
FIGUEIREDO, 1994, p. 35)

Lancaster (1979) acrescenta uma lista de fatores que contribuem para 0 aumento de

necessidade e demanda de um servico de informacéo, dentre os quais, merecem destaque:

Crescimento da literatura na area coberta.

O tamanho da populagdo a ser atendida, bem como o seu nivel educacional.

A acessibilidade de natureza fisica, intelectual e psicologica do servico de
informacao.

A facilidade do uso do servigo, o que implica no tempo gasto.

O grau de experiéncia do usuario em relagdo ao servigo de informagao, o que
implica em treinamento e educagdo do mesmo.

O valor da solucdo para o problema de informagao, incluindo a possibilidade

de a solugdo ja existir na literatura.

Paisley (1970) aponta paralelemente os fatores que acredita interferirem no

atendimento as necessidades de informagao, dentre os quais:

A disponibilidade da colecdo completa das fontes disponiveis de informacéo.
Os usos para os quais a informacao sera utilizada.

O conhecimento, motivacdo, orientacdo profissional e outras caracteristicas
pessoais do usuario.

O sistema social, politico, econémico e outros, que afetam de grande maneira o

usuario e seu trabalho.

2.3 Paradigmas tradicionais (década de 80)

Como dito anteriormente, a primeira revisao desta década de 80 ocorreu hé oito anos

apds a ultima revisdo da década de 1970. Dervin e Nilan (1986) abordaram, portanto, a
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literatura sabre a busca e o uso da informacdo a partir de 1978. Observaram que muitos
estudos estavam centrados nos sistemas e no paradigma tradicional.

Sado setes as caracteristicas identificadas no paradigma tradicional. A primeira, a
objetividade em que a informacdo ¢ entendida como algo com significado constante,
correspondendo, de forma absoluta, a realidade. A segunda, o mecanismo, cujo foco ¢ sobre
os sistemas, ndo percebendo o usuario como individuo com objetivos, autocontrole e
capacidade para tomar decisOes. A terceira, a passividade dos usuarios, sustentada na ideia de
que sdo receptaculos passivos de informagdo objetiva com a tarefa de receber em maos
pacotes de informagdes. A quarta, a trans-situcionalidade, em que se tenta predizer o
comportamento dos usuarios por meio de estatisticas ¢ modelos que poderiam ser aplicadas
em varias situacdes. A quinta, a visdo atomistica da experiéncia, centrada na interacdo entre
0s usuarios e os sistemas de informacdo. A sexta, a concep¢do comportamental em que se
privilegia o comportamento externo, como contatos com fontes e usos de sistemas. A Ultima,
o0 caos, fundamentado na crenca de que as pesquisas produzem observacGes sistematicas e
padrdes de comportamento para os sistemas de informacao.

As principais caracteristicas identificadas no novo modelo, em oposicao a abordagem
tradicional, sdo as seguintes: aquela em que se reconhece a objetividade resultante de uma
realizada que ndo transmite significado constante; o construtivismo, em que o conhecimento
ndo € visto como acabado, constituindo-se das interaces do individuo com o meio pelo uso
da linguagem; a visdo dos usuarios como eres ativos, direcionados por seus proprios objetivos
e capacidade de escolhas préprias. A situcionalidade, que considera o comportamento
informacional variavel de acordo com a especificidade da situacdo; a visao holistica, pela qual
0s usuarios devem ser compreendidos em um contexto social mais amplo e os sistemas, como
um dos elementos a que podem recorrer se querem informacdo; o cognitivismo, baseado na
crenca de que as abordagens fundamentadas no comportamento e no desenvolvimento
cognitivo podem contribuir substancialmente com a ciéncia da informacdo. Finalmente, a
individualidade sisttémica, em que se reconhece a emergéncia da inclusdo dos valores
individuais.

O paradigma emergente, descrito anteriormente, foi construido pela analise da
literatura evidenciada nas novas abordagens:

e Valor atribuido pelo usuario: centrada na percepgao do usuario sobre a utilidade e o
valor do sistema de informagéo;
e Sense- marking: maneira como as pessoas dao significado ao mundo e ao uso da

informag&o nesse processo;
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e Estado andmalo de conhecimento: analise de como as pessoas buscam informagdes

relativas a informacdes relativas a situagdes em gue seu conhecimento é incompleto.

Observa-se assim, que a principal diferenca entre as abordagens adotadas no
paradigma tradicional e no paradigma emergente estd vinculada aos aspectos psicologicos, em
que se identifica a primeira como behaviorista e a segunda como cognitivista.
Adicionalmente, ¢ possivel perceber, pela orientagdo metodologica, o positivismo permeando
as pesquisas fundamentadas no paradigma behaviorista, no sentido em que se adotava,
essencialmente, a abordagem quantitativa e o método hipotético- dedutivo. Os estudos
centrados no paradigma cognitivista, por sua vez, provavelmente j& influenciado pela
fenomenologia, comecam a ser nortear por métodos qualitativos e indutivos, evidenciados nas
abordagens descritas.

A década de 1980 teve como premissa basica a automacdo. Pinheiro (1982 apud
BAPTISTA; CUNHA, 2007) reitera que os estudos de usuérios tiveram como finalidade dar
suporte ao planejamento de servi¢os ou sistemas de informacdo, de tal modo que estes
pudessem satisfazer as necessidades dos usuarios. A autora enfatiza que os resultados néo
foram satisfatorios devido a complexidade que se caracteriza o comportamento e as
necessidades de informagdo dos usuérios. Outra caracteristica desta década, evidenciada por
Baptista e Cunha (2007) é a presenca de estudos realizados a partir de teorias impostadas de
outros campos de atuacdo, tais como: marketing, comunicacdo cientifica e psicologia.
Verifica-se uma mudanca dos estudos dos usuarios, essencialmente quantitativa, sem atender

as necessidades reais dos individuos para uma fase de natureza qualitativa.

2.4 Novo paradigma (década de 90)

Hewins (1990) publicou a 11° revisdo sobre necessidades e uso da informacdo, que
cobriu o periodo de 1986 a 1989. Nesse intervalo de tempo houve mudangas significativas no
modo como a informacgdo era disseminada e na tecnologia disponivel para busci-la. O
objetivo foi verificar a consolida¢do do novo paradigma, descrito por Dervin e Nilan (1986), e
a contribuicdo de outras disciplinas, além da ciéncia da informacao e biblioteconomia, pelo
fato de os estudos estarem difundidos por muitas areas de conhecimento. Condizente com
esse processo de mudanga surgiram metodologias alternativas, como a linha do tempo, que
retrata “cenas” ao longo do periodo, permitindo identificar eventos criticos. E também o caso

do uso de diarios, apresentando todas as possiveis solucdes para um problema particular e a
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opcdo escolhida para cada uma. Alternativa citada foi a técnica do incidente critico. Hewins
(1990) concluiu que a premissa de Dervin e Nilan (1986) sobre a mudanca de paradigma era
validade pelo surgimento de novas abordagens na literatura, mais centradas nos usuarios do
que nos sistemas e baseadas nos processos cognitivos. Os novos temas relacionavam-se as
caracteristicas dos usuarios e como compreendé-los melhor, tendo carater mais
interdisciplinar que os anteriores.

Embora muitos dos novos autores estivessem fundamentados na abordagem
cognitiva, em fins da década de 1980, surge a abordagem social. A abordagem pretendeu
estudar os fendbmenos que transcendiam a estrutura cognitiva. O trabalho de vanguarda foi
desenvolvido por Chatman (1999), que prop0s trés estruturas para entender o0 comportamento
informacional: “teoria da pobreza de informagdes”, “teoria do ciclo da vida” e “teoria do
comportamento normativo”. Outra teoria que cresceu intensamente desde o inicio dos anos 90
foi a abordagem multifacetada, que percebe o comportamento informacional como um
sistema complexo em que € necessario a integracdo de varias teorias para descrevé-lo
(PETTIGREW FIDEL; BRUCE,2001).

A preocupacdo com automacdo aparece na década de 1980, e Pinheiro (1982) afirma
que o estudo dos usuérios teria como objetivo possibilitar o planejamento de servigos ou
sistemas de informacdo que fossem capazes de satisfazer as necessidades, mas os resultados
obtidos ndo foram os almejados, principalmente devido a complexidade de se determinar o
comportamento e as necessidades de informacédo dos usuarios.

Ainda em meados da década de 90, o interesse em discutir as pesquisas e 0
desenvolvimento conceitual que fundamentavam os estudos se intensifica, como pode se
observar em pelo menos trés iniciativas. A primeira, em 1996, com a conferéncia intitulada
Informationb Seeking in Context, realizada, a partir de entdo bianualmente, em varios paises
da Europa. A segunda, em 1999, com o estabelecimento do grupo de estudos Information
Needs, Seeking and Use (Siguse) pela American Society for Information Science (Asis), atual
American Socyety for Information Science and Techonology (Asist). A terceira, a edigdo
especial do periodico Information Processing & Management sobre Information Seeking in
Context (PETTIGREW, FIDEL, BRUCE, 2001). Nota-se, portanto, uma espécie de
institucionalizacdo do topico, devido a relevancia que tais estudos representam, sem duvida
alguma, para a ciéncia da informacéo.

No final da década de 1990, as publicagdes de Wilson dio inicio a debates sobre a
adequacdo do termo ‘comportamento informacional’ para se referir aos estudos de

necessidade, busca e uso da informacao. Os argumentos a favor observaram que o campo de
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estudos estava se ampliando e precisava incluir conceitos sobre necessidades e oferta de
informacdo. Os argumentos contrarios sustentavam-se na ideia de que o termo
‘comportamento’ poderia ser associado inapropriadamente ao paradigma behaviorista da
psicologia. Da ética semantica, o termo seria inadequado pelo fato de que informacdo nédo
possui comportamento. No entanto, apesar das criticas, a expressdo parece ter aceitacdo geral

pelo uso em titulos de artigos e cursos académicos.

2.5 Estudos contemporaneos (ano 2000 em diante)

Na revisdo de Pettigrew, Fidel e Bruce (2001), primeira década de 2000, ratifica-se o
uso do termo ‘“‘comportamento informacional”, que substitui a tradicional expressao
“necessidades e uso da informa¢ao” empregada no titulo de revisdes anteriores. Seu objetivo
foi verificar os avangos no desenvolvimento da estrutura conceitual do tépico a partir do
paradigma centrado no individuo. Como resultado, os outros identificam trés abordagens. A
primeira, cognitiva, que examina o comportamento do sujeito a partir do conhecimento,
convic¢do e crencas que medeiam as percepcdes de mundo. A segunda, social, baseada nos
significados e valores que as pessoas atribuem aos varios contextos. Finalmente, a abordagem
multifacetada que integra multiplas opinides para a compreensdo do comportamento
informacional.

Os autores concluiram que o outro ‘salto quintico’ ocorre na area do comportamento
informacional, qualificado pelo nicleo centrado no usuario. Mas que isso se caracteriza,
também, pela énfase na interacdo entre 0s contextos cognitivo, social, cultural,
organizacional, afetivo e fatores linguisticos, em que o fendmeno do comportamento
informacional é parte do processo de comunicacao do ser humano. Segundo os autores, a base
tedrica da ciéncia da informacdo sustenta-se na ideia de um campo ortogonal, que analisa o
fendmeno da informacdo em diferentes cendrios, usando perspectivas interdisciplinares como
sugeriu Bates em 1999. Nesse sentido, a literatura reflete uma compreensdo madura do
fendmeno informacdo em termos de cognigdo, aspectos sociais e outros fatores,
permanecendo a necessidade de aprofundar-se em cada um deles. Pettigrew, Fidel e Bruce
(2001) sugerem, ainda, que o desafio é prover orientagdes para 0s projetos de sistemas
verdadeiramente centrados no usuario e que reflitam a sustentacéo tedrica do comportamento
informacional.

Apds quatro anos da publicagdo de Pettigrew, Fidel e Bruce (2001), Case (2006)

prop0Os outra revisdo, identificando pesquisas que contemplavam trés categorias: profissao
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(gerentes, cientistas), papel desempenhado (aluno, pacientes) e aspectos demograficos (idade,
género, grupos étnicos). Para a andlise dos contetidos, o autor presumiu que a componente
central do comportamento informacional ¢ a no¢ao de interagdo com um conjunto potencial
de fontes que podem indicar os interesses ¢ as necessidades de informacdo. Conclui que os
estudos estdo mais populares e contam com a participacdo de colaboradores de varias partes
do mundo, diferentemente de 30 anos atrés, quando prevaleciam as pesquisas realizadas no
Reino Unido. Case (2006) identificou a existéncia de quatro pontos relevantes: mais atencéao
no contexto ¢ na influéncia social; mais esforcos em entender a ‘mente’ do individuo; mais
tempo gasto com os sujeitos individualmente, e maior profundidade da descrigdo global.
Nesse sentido, as teorias de vérias disciplinas tém sido fundamentais para o crescimento e a
consolidacédo do topico.

Courtright (2007) observou os seguintes fatores e elementos mais citados que
influenciam o contexto: papel desempenhado; recursos de informacéao (bibliotecas, livrarias,
agéncias de informacéo); meio cultural; fatores sociais, como rede e capital social, normas e
colaboracdo no trabalho; aspectos relacionados a tarefas, problemas, situacdes e tecnologias;
e, por fim, a funcdo no trabalho e a atividade humana. A autora concluiu, apresentando a
consolidacdo do paradigma centrado no individuo e ndo mais nos sistemas como tendéncia
identificada no estudo.

A (ltima revisdo da primeira década do seculo XXI foi realizada por Fisher e Julien
(2009) com andlise de alguns trabalhos de 2004, e os demais entre 2005 e inicio de 2008.
Embora ainda ndo publicada formalmente e ndo disponivel em bibliotecas no Brasil, foi
possivel ter acesso ao texto por meio das proprias autoras. Nos trabalhos por elas
selecionados, todos escritos em lingua inglesa, foram observados os métodos de pesquisa, 0
contexto, o fator humano (académicos, cientistas, estudantes, grupos profissionais, pessoas e a
vida cotidiana, bem como as pessoas no contexto de saude), fontes de informacdo, conceitos
na pesquisa de comportamento informacional e estrutura conceitual.

Ao abordarem o tema, Fisher e Julien (op.cit) provém definicao bastante completa de
comportamento informacional, a qual mostra, de fato, que o conceito abrange toda a gama de
estudos relacionados com o usuério e a informagdo. Nesse sentido, inclui estudos das
necessidades de informacdo, e de como as pessoas a buscam, gerem, fornecem e usam tanto
propositada quanto passivamente em sua vida didria. Em citacédo literal a Case (2006), as
autoras ratificam a ideia de que o campo do comportamento informacional vem mostrando

maturidade nas investigacdes pela atencdo crescente dada as teorias na atualidade.
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A revisdo finaliza corroborando a continua expansdo das pesquisas de
comportamento informacional em termos dos nimeros de analises e de pesquisadores, como
observado também por Case (2006). Priorizam-se fatores contextuais, na énfase em
abordagens construcionista e construtivista, e também na ampliacdo e no desenvolvimento de
teorias e métodos. Isso porque estudos de usuérios de informacdo na ciéncia da informacao
como um todo, considerando 0s grupos pesquisados, passaram a abranger tanto o contexto
organizacional quanto o comunitario e o de negdcios, e ndo somente o contexto académico ou
industrial, como nos primeiros tempos. Tal ampliacdo de foco, por sua vez, tende a se refletir

nas abordagens de outros temas e topicos da area.
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3 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

O comportamento informacional juntamente com o processo de busca e,
consequentemente, o uso da informagao conseguiu ser uma tematica relevante para pesquisa
na area de Biblioteconomia e da Ciéncia da Informagdo, por isso ¢ indispensavel entender
como ¢ feito esse processo de recuperacdo da informagdo, tanto o profissional bibliotecario
quanto o discente precisam estar aptos a realizar esse procedimento, tanto para ganhar
conhecimento como para atender a demanda dos usudrios no seu ambiente de trabalho, em
qualquer unidade de informag¢do que venha a desenvolver suas atividades profissionais.
Portanto, um estudo dessa tematica abre diferentes possibilidades de percep¢des de busca,
fonte e forma harmoniosa na utiliza¢ao da informacao.

O tema ‘comportamento informacional’ tem sido bastante explorado no Arist.
Substitui a nomenclatura utilizada nos trabalhos anteriormente denominados ‘necessidades e
uso de informagao’. Em termos quantitativos, foram 15 revisdoes até o momento, sendo que a
década de 1970 mostra-se a mais proficua (cinco revisoes) apesar de a década de 2000, ainda
ndo completada, mostrar-se com boa produtividade (quatro). Considerando-se a evolucao dos
estudos de comportamento informacional desde a primeira revisdo do Arist (1966), até a
ultima, em 2009, percebem-se mudangas significativas no foco dos trabalhos, culminando nos
seguintes pontos:

* pesquisas mais centrada no individuo;

» inclusdo de outros grupos estudados, além de cientistas e tecnodlogos;

* abordagem multifacetada, englobando os aspectos sociocognitivo e organizacional;
scompreensao do comportamento informacional como processo em que os individuos
estdo constantemente buscando e usando informacdes;

 ampliacdo dos estudos qualitativos, assim como do uso de multiplos métodos;

* maior consisténcia teérica com aumento de fundamentacao interdisciplinar,

» crescimento do nimero de pesquisas, em todas as partes do mundo.

Essas mudancas paradigmaticas comegaram a germinar com a percep¢do das
limitacdes impostas pelo instrumental tedrico-metodologico na esteira da contestacdo dos
principais postulados da concepg¢do cientifica vigente em meados do século passado. A
evolugao conceitual dos ‘estudos de usuarios’ para ‘estudos de comportamento informacional’

reflete a necessidade de se compreenderem os processos em uma perspectiva
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multidimensional. Isso porque ocorre profunda ligagdo na tessitura dos fendmenos, em que
varios fatores desempenham papéis decisivos na producio do conhecimento.

Como observado por Courtringht (2007), individuos vivem em um ambiente
complexo, multiplo, sobreposto e dinamico, que requer novas metodologias e uso de varios
métodos. Nesse sentido, ¢ importante destacar que tal contexto norteia tanto a constru¢ao
tedrica necessaria aos estudos de comportamento informacional quanto o modo de se moldar a
investigacao.

Wilson (1999, p. 250, tradugdo minha) apresenta como origem desse campo a I

Conferéncia de Informagao Cientifica da Royal Society, realizada em 1948:

[...] ocasido em que muitos estudos sobre comportamento de busca da
informacdo foram apresentado embora sem o emprego do termo
comportamento informacional com reflexdes orientadas as necessidades de
informacdo de wusudario, principalmente usuarios especializados, como
cientistas e pesquisadores.

Wilson (1999), explica que uma das principais criticas feitas na realizacdo desses
estudos seria o fato destes ndo terem tido base em pesquisas prévias, de forma a consolidarem
um corpo tedrico e de estudos empiricos que poderiam servir como ponto de partida para
pesquisas futuras, os estudos eram influenciados por uma tradi¢do positivista centrando
métodos de pesquisas quantitativas, o que representaram inapropriados para os estudos do
comportamento humano e contabilizavam informagdes como, por exemplo: a quantidade de
visitas as bibliotecas, o nimero de assinaturas pessoais de periddicos € o nimero de citacdes
nos artigos. Esses nimeros mostraram poucos dados de relevancia para o desenvolvimento da
teoria ou mesmo da pratica do processo de busca e uso da informagao.

Nas ultimas décadas, mais precisamente nos ultimos 10 anos, esses paradigmas
vem se modificando, em virtude de métodos na abordagem qualitativa, com énfase nos
estudos britanicos, no qual exerce muita tradicdo nos estudos de comportamento
informacional (FURNIVAL; ABE, 2008; WILSON, 1999).

Na literatura, alguns trabalhos de pesquisadores tém provocado influéncias decisivas a
elaboragdo de mais estudos de comportamento na area, esses estudos estdo concernentes a
literatura internacional, pois, essa andlise procura investigar a busca da informagao em varios

niveis, como por exemplo:

Estudos no quais sdo descritas atividades e tarefas especificas; Estudos que
tém identificado aspectos afetivos ou cognitivos de usuarios; e Modelos
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tedricos e descritivos de busca da informacdo em sistemas de informagao ou
comportamento informacional (FURNIVAL; ABE, 2008, p. 160)

Para fins deste estudo, considero que comportamento informacional ¢ o resultado
do reconhecimento de alguma necessidade de informagao sobre determinado assunto que se
queira ter conhecimento, dessa forma, o individuo realiza vérios procedimentos de busca da
informacdo para suprir essa lacuna (WILSON, 1999). O paralelo entre comportamento e
busca informacional nao ¢ algo casual, pois, a atividade mais complexa dentro do
comportamento informacional seja justamente a busca, por envolver, no mesmo processo
diferentes etapas, ou caracteristicas.

Portanto, ¢ possivel concluir que o comportamento informacional, compreendido
como processo natural do ser humano no papel de aprendiz da propria vida, requer visdo
ampla do pesquisador. Também exige o entendimento das relacdes estabelecidas em
determinado espaco-tempo em que ocorrem agdes de busca, uso e transferéncia de

informagdo. Os individuos se engajam nessas agoes quando tém necessidade de informagao.
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4 METODOLOGIA

A pesquisa ser apresentada neste trabalho tem carater investigativo, na qual estuda o
comportamento informacional de usuarios nas ultimas décadas.

Para tanto, a andlise se fundamenta nas revisdes publicadas no periddico Annual
Review of Information Science and Technology (Arist), juntamente a outros autores que
complementam o tema abordado, mostrando sua evolugéo tedrica e metodologica.

Tal mudanca implica em uma nova terminologia adotada, onde passa de estudos de
usuarios para comportamento informacional, como vou mostrar no decorrer deste trabalho.
Vale ressaltar que ndo é somente uma mudanca de termo, mas sim uma mudanca
paradigmatica, isso se deu de como o topico que foi investigado.

Vérias revisoes de literatura foram investigadas e analisadas para que se compreenda
este trabalho, assim como livros e autores ligados ao tdépico. Este trabalho apresentard
resultados obtidos as investigacdes feitas nas revisdes de literatura de acordo com as décadas.
Ao analisar as revisdes de literatura pude perceber amostras de interfases, evolucao do estudo
de usuario.

Basicamente a investigagdo e desenvolvida por meio de observagdo direta nas revisdes
apresentadas na Conferéncia de Informagdo Cientifica da Royal Society em Londres, em
1948.

Os sujeitos do trabalho sdo diversos autores que realizaram revisdes sobre a tematica,
as investigacdes tem natureza exploratdria, os resultados eram descritos em termos gerais a
partir da reunido de dados sobre habitos e necessidades dos usuarios.

Como instrumento de pesquisa deste trabalho utilizei algumas plataformas digitais,
como o portal da CAPES, base IBCT, base BRAPCI, assim como algumas plataformas
internacionais, nos quais obtive resultados mais contundentes e satisfatorios.

Portanto, a proposta teorica deste trabalho consistiu reunir informag6es que junto com
seus pensadores, autores e pesquisadores ajudaram a construir uma crescente no ambito da
temaética de estudo de usuérios e no avanco do comportamento informacional ao longo destes

anos.
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5 REFERENCIAL TEORICO

Este trabalho abordou o estudo de usuario, sua evolucdo e o comportamento
informacional, um dos referenciais tedrico deste estudo foi Figueiredo (1994), que nos
apresenta o conceito da tematica, como também outros trabalhos contundentes deste mesmo
tema.

Figueiredo (1994, p. 10) declara que:

No que diz respeito aos estudos dos usudrios [...] guiam a politica de selecdo
de uma biblioteca [...] apontam as diretrizes para o servico de referencia e de
disseminagdo da informag&o, sob todas as formas.

Este trabalho também aproveitou as contribui¢es de Sanz Casado (1994), no qual o
autor faz observacOes pertinentes sobre a temaética de estudo de usuario onde ele define
Estudos de Usuéario como:

O conjunto de estudos que tratam de analisar qualitativa e quantitativamente
os habitos de informagdo dos usuéarios mediante a aplicacdo de distintos
métodos, entre eles 0s matematicos e principalmente os estatisticos ao seu
consumo de informagao.

Os parametros elaborados pelos autores serdo base do referencial tedrico, que ainda
vai complementar com as revisdes de literatura onde eram todas publicadas no Annual
Review of Information Science and Technology (Arist).

Com a pretensdo de somar este trabalho também analisei os estudos desenvolvidos no
Center for Research on User Studies (CRUS), junto com Pinheiro (1982), onde a defini¢cdo da
area pelo referido centro engloba as necessidades e usos da informacdo, pelos individuos.
Pinheiro acrescenta que de acordo com 0 CRUS o0s objetivos das pesquisas dos usuarios sao
“explicar um fendbmeno observado, compreender o comportamento, prever 0 comportamento,
controlar o fendmeno e aperfeigoar o uso da informacao de condigdes especiais”. Segundo a
autora somente através de uma teoria consolidada é que as pesquisas de usuarios estrdo
contribuindo para o aperfeicoamento de sistema de transferéncia de informacé&o.

Pinheiro (1982, p. 6) ressaltam algumas conclusées apontadas no CRUS:

[...] os usuérios da informagdo pertencem a grupos identificaveis, com padrédo
caracteristico de requisitos de informacdo; o papel do usuario é determinante da
necessidade de informacéo; a acessibilidade é fator-chave que determina o uso de
uma fonte de informacao; a nogéo que o usuario tem da sua habilidade para o uso de
fontes de informacdo é, muitas vezes, imperfeita; a comunicacao entre pessoas é um
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dos meios mais importantes para transmitir a informacdo; a quantidade de
informag&o necessaria varia consideravelmente entre as pessoas; 0s USUArios muitas
vezes precisam de informacdo que pode ser suprida com uma pequena noticia; as
decisBes podem ser tomadas num dado tempo, a despeito da disponibilidade de
informagdo, isto é, mesmo que ndo tenha sido obtida.

Nesse contexto, Lancaster (1974 apud PINHEIRO, 1982) aponta o fato de muitos
estudos de usuérios ndo apresentarem no seu conteudo as variaveis que podem ser universais
ndo sendo por esta razdo, generalizavel. Lancaster (1979) acrescenta fatores que contribuiram
para o aumento da necessidade e demanda de um servico de informacéo, como por exemplo, 0
crescimento da literatura na area coberta, tamanho da populacdo que serd atendida, a

acessibilidades, entre outras.



37

6 CONSIDERACAOES FINAIS

E possivel, portanto, concluir que o comportamento informacional do estudo de
usuario no processo natural de aprendiz da propria vida, requer uma visdo ampla do
pesquisador. Exige, ainda, o entendimento das relagdes estabelecidas em determinado espaco-
tempo em que ocorrem agdes de busca, uso e transferéncia de informagéo. Os individuas se
engajam nessas acdes quando tém necessidade de informacéo.

Contudo a evolucdo do estudo dos usuarios no decorrer das décadas ressalta avangos
cientificos e tecnoldgicos para a busca da informacdo, a aprendizagem para gerenciar e usar as
informagdes ocorre de forma eficaz se houver sistematizacéo e ensino desse conhecimento.

Conclui-se que avanc¢os da area do estudo de usuarios mostram que hoje podem ser
feitos estudos qualitativos mais sofisticados, baseados nas especificidades dos

comportamentos dos usuarios, permitindo assim a busca da informacdo mais agil e eficaz.
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