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Resumo

O artigo contextualiza a discussao sobre os Estudos de Usuarios de Informacao através
de revisao bibliografica critica e da evolugdo histérica do conceito e mapeia os funda-
mentos da area bem como seu reflexo nas grades curriculares dos cursos de graduacao
em Biblioteconomia na Universidade de Sao Paulo (USP), Universidade Estadual
Paulista (UNESP), Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e Universidade
de Brasilia (UnB). Os dados obtidos permitem afirmar que os Estudos de Usuérios
devem ocupar uma posicao relevante no processo de formacao do Bibliotecario e na
defini¢ao dos Servigos de Informacdo oferecidos pela Biblioteca.

Abstract

Formative content oriented to users’ studies in library and information science
curriculum: a study of multiple case. The work discusses user’s information studies
through bibliographical critical review and its conceptual historical evolution. It maps
the foundations of the area, as well as its reflection in the curriculum of undergraduate
courses in Library and Information Science at the University of Sdo Paulo (USP), Sao
Paulo State University (UNESP), Federal University of Santa Catarina (UFSC) and
University of Brasilia (UnB). The obtained data indicates that the user’s studies should
be taken into account in the Librarian curriculum programs and in the definition of
Information Services offered by the library.
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dios de biblioteconomia: un estudio de miltiples casos. El articulo contextualiza
la discusién sobre los Estudios de Usuarios de Informacién a través de la revision
bibliografica critica y de la evolucién histdrica del concepto y mapea los fundamentos
del area asi como su reflejo en los planes de estudios de los cursos de graduaciéon en
Biblioteconomia en la Universidad de Sao Paulo (USP), Universidad Estadual Paulista
(UNESP), Universidad Federal de Santa Catarina (UFSC) y Universidad de Brasilia
(UnB). Los datos obtenidos permiten afirmar que los Estudios de Usuarios deben
ocupar una posicion relevante en el proceso de formacién del Bibliotecario y en la
definicion de los Servicios de Informacién ofrecidos por la Biblioteca.

Articulo recibido: 26-12-2014. Aceptado: 21-08-2015

1 Introducao

Este artigo representa relato de pesquisa da disciplina Estudos de Usuarios da Infor-
macao, ministrado no curso de graduagdo em Biblioteconomia da Universidade de
Sao Paulo e tem como objetivo principal mapear os fundamentos desse campo de
pesquisa por meio da analise dos programas de curso da Universidade de Sdo Paulo
(USP), Universidade Estadual Paulista (UNESP), Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) e Universidade de Brasilia (UnB).

Num cenério em que as tecnologias da informagdo e da comunicacio (TICs) sdo
partes importantes no cotidiano, é consenso entre pesquisadores da area de que
a biblioteca e os centros de informagdo devam compreender e atender as neces-
sidades de seus usuarios ao oferecer produtos e servicos adequados, baseados
na percep¢ao de atendimento as expectativas de quem busca a informacgao. O
recente desenvolvimento social e tecnoldgico de nagdes e regides tem sido majo-
ritariamente alicer¢ado em uma cultura de valorizagdo da informacéo, da inovagio
e da educacao como elementos de promogao do crescimento economico, geragao de
riqueza e distribuicao de renda.

Toda ciéncia é uma atividade social determinada por condi¢oes histéricas e socioeco-
ndmicas. Desta forma a sociedade da informacao necessita de uma ciéncia que estude
as propriedades da informacao e os processos de sua construgao, comunicagao e uso.
Hoje, o objeto da ciéncia da informagao nao é mais o mesmo da biblioteconomia e
de suas veneraveis disciplinas coirmis. Nao é mais a biblioteca e o livro, o centro de
documentagdo e o documento, o museu e o objeto, mas é a informacao que apresenta
foco (Le Coadic, 1996).

Na area da gestdo da informacdo, a ripida obsolescéncia do conhecimento associa-
-se a necessidade de um profissional com visdo holistica, habilidades gerenciais,
metodoldgicas, culturais e sistémicas. A competitividade global impde um novo
perfil de profissional, que tem como desafio equilibrar as habilidades de uma sélida
formagdo académica, visdo técnica aplicada, com a capacidade de gestao dos proces-
sos produtivos com foco na competitividade e atuagio global dos profissionais e das
organizagoes.
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Neste trabalho, procuramos compreender a evolu¢io do conceito de Estudos de Usu-
arios, através de revisdo da literatura e como se da a formacdo do profissional da
informacao para tentar responder a hipdtese que se formula: serd que os métodos
utilizados em estudos de usuarios da informagdo oferecem de fato um quadro preciso
para avaliar e direcionar ao trabalho das bibliotecas e centros de informacdo? Para
Lourival Pereira Pinto (2010), esses estudos “levam em conta um perfil isolado do
usuario, visto como um individuo determinado, com uma faceta ou caracteristica tinica,
a partir da qual, os sistemas de informagao criam coleg¢des, que s3o determinadas por
este perfil determinado~.

Observamos que, na busca de entender a necessidade informacional, as técnicas e
métodos de coleta de dados pouco sofreram mudangas, ainda que sejam perceptiveis
0s avancos conceituais e o conhecimento de diferentes paradigmas pelos profissionais
da drea. Concluimos que ainda ndo inovamos ao fazer estudos de usuario e analisar
os resultados destes em beneficio da inovacdo em Servigos de Informacio.

2 Revisao de Literatura

Os Estudos de Usuario surgiram na década de 1950 impulsionadas por dois eventos
fundadores: a Conferéncia de Informacao Cientifica da Sociedade Real realizada em
1948, no Reino Unido e a Conferéncia Internacional de Informacao Cientifica realizada
em 1958 em Washington, EUA. Essas conferéncias apontaram para a importancia dos
estudos das necessidades dos usuarios (Gasque e Costa, 2010, p. 23).

Nas décadas de 1950 e 1960, os Estudos de Usudrio tinham como piiblico-alvo cien-
tistas e tecndlogos e o uso que estes faziam da informacao especializada. Estavam
divididos em trés categorias principais: estudos de avaliagdes e preferéncia, estudos
de uso e estudos de disseminacao. Quando as primeiras revisoes desses estudos
aconteceram, na década de 1970, os especialistas apontaram alguns problemas, tais
como: poucas técnicas de pesquisa em comparacao com a diversidade de usuarios;
variabilidade e ambiguidade da linguagem usada nas discussoes e resultados; caréncia
de inovacao; fundamentacao deficiente dos resultados obtidos; fracasso em aprender
com os erros; auséncia de projetos de experimentos rigorosos. Ou seja, apresentavam
problemas metodoldgicos. Os estudos ndo levavam em conta a grande quantidade de
fontes de informacao disponiveis; o contexto do uso de informacoes; as caracteristi-
cas pessoais (motivagao, orientacdo profissional, entre outros); os sistemas sociais,
politico, econdmico; as consequéncias do uso da informacao. O resultado das anélises
desses primeiros estudos de usuario apontava para uso de instrumentos insuficientes
para a area das ciéncias sociais, além da baixa qualidade do material produzido. As
principais técnicas empregadas eram os questionarios auto-administrados, a obser-
vacdo indireta e a andlise de citagdo. Nao havia um didlogo entre os resultados desses
estudos e os designers de sistemas de informagao e, portanto, pouco impacto sobre
o trabalho destes dltimos (Gasque e Costa, 2010, p. 23-24).

Na década de 1970, os métodos adotados ainda careciam de rigor cientifico ou eram
inadequados. Isto porque seu foco estava voltado para o uso de sistemas, e nao para o
uso da informacdo. Outros problemas enfrentados eram a introdugao e uso de concei-
tos sem defini¢des precisas, ainda havia caréncia de integragao entre os pesquisadores
e os designers de sistemas informacionais. Necessitavam ampliar a compreensio
do que eram os usudrios e suas necessidades (inter-relacionamento entre pessoas e
ideias), usavam apenas um método ou combinagao de métodos padronizados, sendo
o levantamento o método mais utilizado. Mas os estudos tiveram melhoras no levan-
tamento das necessidades de varios grupos, nao apenas de cientistas e técnicos, mas
de idosos, populacdes urbanas, minorias. E também no final da década de 1970 a
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énfase no usuario. Nesse periodo, 70% dos entrevistados no Reino Unido nunca
tinham usado bibliotecas ou centros de informacao e entre 50 e 60% jamais havia
comprado um livro. As informagdes eram obtidas de uma rede “informal» (amigos,
jornais, televisdo,). Os especialistas propuseram um estudo dessas redes alternativas
de informagdo juntamente com os estudos de usuérios (Gasque e Costa, 2010, p. 24-27).

Nas décadas de 1980 e 1990 coexistiu o0 modelo tradicional de estudos de usuarios e
o surgimento de novas metodologias. O paradigma tradicional estava centrado nos
sistemas, os usuarios vistos como receptaculos passivos de pacotes de informacao. Ja
o paradigma emergente prezava pela interacao entre individuo, meio e apropria¢ao
do conhecimento, e o conhecimento prévio desse individuo; os usuarios eram ativos
em suas escolhas e objetivos; passaram a compreender o usuario em seus diversos
contextos, incluindo seus valores individuais. A abordagem se direcionava ao com-
portamento e desenvolvimento cognitivo. Pelo menos trés novas abordagens surgem
nesses anos: a do valor atribuido pelo usudrio ao sistema de informagédo; do sense-
-making (significado atribuido pelas pessoas ao uso da informacao e ao mundo); e do
estado andmalo de conhecimento (anilise de como as pessoas buscam informagoes
quando seu conhecimento é incompleto) (Gasque e Costa, 2010, p. 27-29).

Os estudos de usuario nos anos 2000 ratificam o uso do termo Comportamento
Informacional, substituindo o termo Necessidades e Uso da Informagdo. Tém o seu
paradigma centrado no individuo, na variedade dos grupos estudados (profissdo —
gerentes, cientistas; papel desempenhado —aluno, paciente; aspectos demograficos—
idade, género, grupos étnicos), na abordagem multifacetada, aspectos sociocognitivo
e organizacional (contextos: social, cultural, afetivo, bioldgico, linguistico); no
comportamento informacional entendido como processo no qual os individuos
estdo constantemente buscando e usando informagdes. Os métodos usados sao
multiplos (etnografia, observagao e entrevistas) para produzir estudos qualitati-
vos, resultando em consisténcia tedrica e interdisciplinaridade. Houve um cres-
cimento do ntimero de pesquisas no mundo todo e nao mais centrado apenas
nos EUA e Reino Unido. Algumas criticas ainda sao feitas: algumas pesquisas
ainda consideram contexto como conjunto de elementos fisicos e indicam uma
ou duas causas marginais para a pratica de encontrar a informacao por parte do
usuario/individuo, além do uso do termo Comportamento Informacional para a
busca de informacdo na internet, o que, para alguns especialistas, conduz a uma
banaliza¢do do conceito (Gasque e Costa, 2010, p. 29-32).

Os termos usados ao longo desses varios anos na érea dos estudos de usuarios sofre-
ram mudancas tanto conceituais como de terminologia: Estudo de Usuario, Estudos
de Usuarios, Estudos de Usuarios de Informacao, Necessidade e Usos de Infor-
macao, Estudos de Comportamento Informacional de Usuarios, Comportamento
Informacional de Usuarios, Comportamento Informacional. Para J. M. Brittain,
em Information and its Users, publicado em 1970, estudos de usudrios compor-
tam os aspectos de uso, demanda e necessidades. Ja para T. D. Wilson refere-se
as atividades de busca, uso e transferéncia de informacdo nas quais uma pessoa
se engaja quando identifica as proprias necessidades de informacao (Comporta-
mento Informacional). Wilson (2000), referéncia na area de estudos de usuario,
apresenta quatro termos e suas defini¢des para a area: comportamento informa-
cional (comportamento humano de busca e uso de fontes e canais de informacao);
comportamento de busca da informagao (busca de informacao para se atingir um
objetivo - a¢do); comportamento de pesquisa de informacao (interagdo em nivel
micro do individuo com todos os sistemas de informagdo); comportamento do
uso da informagao (incorporagio da nova informagao aos conhecimentos prévios
do individuo - atos fisicos e mentais). S3o esses quatro pontos que norteiam as
novas pesquisas (Gasque e Costa, 2010, p. 21, 22).
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No Brasil, um dos grandes nomes de referéncia na area é Nice Menezes de Figueire-
do, autora de quatro livros importantes sobre o tema: Avaliacao de colecdes e estudo
de usuario (1979); Metodologias para a promo¢do do uso da informagao: técnicas
aplicadas especialmente em bibliotecas universitarias e especializadas (1990); Estu-
dos de uso e usudrios da informacao (1994); e Paradigmas modernos da Ciéncia da
Informacao (1999). Figueiredo (1979) esclarece dois conceitos: o estudo da comuni-
dade e de usuario. Estudo da comunidade, para a autora, seria “uma investigacao
de primeira mdo, uma andlise e coordenacdo dos aspectos econémicos, sociais e
de outros aspectos inter-relacionados, de um grupo selecionado”. Também aponta
para a questdao de que ndo basta apenas o estudo da comunidade se este ndo levar
em conta as caracteristicas das necessidades e do comportamento dos individuos
para dar significacao para o estabelecimento da biblioteca; estudo de usuario seria
“investigacOes que se fazem para se saber o qué os individuos precisam em matéria
de informacao, ou entdo, para saber se as necessidades de informacao por parte dos
usuérios de uma biblioteca ou de um centro de informacao estdo sendo satisfeitas de
maneira adequada~ (Figueiredo, 1979, p. 45, 79).

Segundo Figueiredo (1979, p. 51, 60-63), os dados fundamentais em uma coleta para
o estudo da comunidade deveriam ser: idade, nivel educacional, renda, ocupagédo e
fontes geradoras de emprego, informagao étnica ou racial, previsao de mobilidade
da populacdo, tipo de area geogrifica, restri¢des do meio ambiente. Outro estudo
relevante, para a autora, é o estudo de nao-usuarios (individuos cadastrados que nao
frequentaram a biblioteca ou centro de informagao no periodo de um ano): quem sao,
quais interesses e necessidades, suas atitudes em rela¢do a biblioteca. Os propdsitos
para se fazer o estudo englobando planejamento de novos sistemas e servigos de
informacao, otimizagao de recursos e prestacdo de servigos individualizados, melhor
direcionamento e fornecimento da informacao (Figueiredo, 1990, p. 14, 15). Figueiredo
também aponta os passos necessarios para se implementar um levantamento: defini-
cdo dos propositos e limites do estudo; determinacao dos tipos de dados e dos métodos
de coleta; preparacao das tabelas, formularios e impressos para coleta e tabulacdo
dos dados; preparacao, revisdo e critica do relatério, sempre se levando em conside-
racdo a necessidade de se usar abordagens diferentes para a analise da comunidade
e usuario (Figueiredo, 1979, p. 50, 59). Os métodos elencados por Figueiredo sao os
questiondrios (pessoalmente, por correio), a entrevista (estruturada, ndo-estruturada,
gravada), os diarios (escritos ou gravados), a observagao direta (investigador, filma-
do), a interacao do usudrio e o sistema (estatisticas), a andlise de tarefas e solugao
de problemas (aplicado ao usuario — avalia¢do das fontes usadas), o uso de dados
quantitativos (empréstimos, retirada de volumes, circulagio de peridédicos, contagem
de citagdes bibliograficas), e a técnica do incidente critico (relatar acontecimentos da
biblioteca) (Figueiredo, 1979, p. 84, 87). Dentre as limita¢des e dificuldades elencadas
pela autora dos estudos de usudrios feitos no Brasil estdo os problemas metodolégicos
e a diferenca de respostas do mesmo usudrio frente a métodos diferentes (a resposta
dada no questionario é diferente da resposta dada na entrevista). O melhor método
para se evitar o dltimo problema, seria a observacdo direta e a analise da saida dos
computadores (Figueiredo, 1979, p. 93, 94).

Em um artigo sobre novos modelos e usuarios da informacao, Ferreira (1995) apre-
senta que as caracteristicas dos novos estudos de comportamento de usuarios se
caracterizam por: observar o ser humano como sendo construtivo e ativo; considerar
o individuo como sendo orientado situacionalmente; visualizar holisticamente as
experiéncias do individuo; focalizar os aspectos cognitivos envolvidos; analisar sis-
tematicamente a individualidade das pessoas; empregar maior orientacao qualitativa.
As bases desta nova abordagem passariam pelo processo de se buscar compreensio
do que seja “necessidade de informacgdo” deve ser analisado sob a perspectiva da
individualidade do sujeito a ser pesquisado; pela informacdo necessaria e o esforgo
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empreendido no seu acesso devem ser contextualizados na situac¢ao real na qual ela
emergiu; pelo uso da informacgao deve ser dado e determinado pelo préprio individuo.

Partindo de referenciais tanto estrangeiros como brasileiros, outros quatro artigos
de diferentes periodos podem complementar o tragado de um panorama brasileiro.

Bettiol (1990) faz uma revisao de literatura de estudos estrangeiros, onde sio enfo-
cados aspectos diversos e defini¢gdes. A necessidade de informacdo é a formacdo do
hébito de individuos na busca da informacao, varia de grau de intensidade de uma para
outra pessoa. Martinez-Silveira e Oddone (2007) j apresentam no titulo de seu artigo
o termo comportamento informacional. Veem a busca informacional como principal
manifestacdo do comportamento perante a necessidade. Também fazem uma aplicagio
do modelo de Wilson (2008) a um grupo especifico de usuarios e que gerou o “Modelo
de comportamento informacional dos médicos-residentes de Martinez-Silveira” a
partir de estudo empirico. Destaque para a identificagdo das necessidades e do com-
portamento informacional tanto dos individuos quanto dos grupos ao definir o uso
eficiente da informac¢do em diferentes contextos (advogados, médicos, engenheiros,
profissionais da enfermagem). “A necessidade informacional pode ser entendida como
uma experiéncia subjetiva que ocorre na mente de cada individuo em determinada
circunstancia ou como condi¢ao objetiva observavel quando uma informacgao especifi-
ca contribui para atender ao motivo que a gerou. Comportamento informacional, em
contrapartida, estd relacionado a busca, ao uso e ao manejo de informacdes e fontes
para satisfazer aquelas necessidades~. Pinto (2010), em estudo sobre os usuérios da
informagcao, destacou as perguntas de quem sao as pessoas que buscam informacao?
E o que elas buscam? Se utilizando dos conceitos de complexidade de Morin e vida
liguida de Bauman, analisa que a visdo determinista e funcionalista das perguntas
e a atitude conformista das respostas geram estudos deficientes. Também discorre
sobre a necessidade de informacio e o desejo de informagdo. Os sistemas de infor-
macao nessa complexidade liquida ainda nio possuem um diagnédstico fechado, mas
devem acompanhar as correntezas liquidas e complexas. Em artigo publicado em 2013,
Cendén e Rolim, em abordagem e revisdo tedrica sobre o tema, fazem apontamen-
tos sobre a necessidade de uma base tedrica para discussdo e identifica¢ao de duas
abordagens: tradicional e alternativa. A abordagem tradicional estaria centrada no
sistema, no enfoque dado ao suporte ou as ferramentas (tecnologias), e vé o usudrio
como passivo diante da informagdo. Ja a abordagem alternativa centra-se no aspecto
cognitivo — foco no usudrio da informacao — e em um usuario ativo que constréi
perguntas, respostas e caminhos para as demandas de informacao. “As abordagens
alternativas se debrucam sobre os elementos fundamentais das pesquisas sobre os
usos e necessidades de informacé@o — as defini¢des de informacao e de necessidade,
a natureza do uso da informacao, a utilidade de diferentes abordagens para estudos
do comportamento informacional, e as consequéncias de uso de diferentes modelos
para predi¢ao” (Dervin, 1983; Nilan apud Cendén e Rolim, 2013).

Nossa investiga¢ao sobre os artigos da érea de estudos de usuarios nos leva a elencar
alguns autores que sempre estdo presentes nas revisdes de literatura no Brasil. Sao
eles: Belkin (1980): “Estado anémalo do conhecimento” - ASK (Anomalous States of
Knowledge). O individuo identifica uma necessidade de informacao e a percepg¢ao
desse estado inicial de conhecimento é denominado “estado anémalo”, o que pode
significar lacunas de informacao, incertezas, incoeréncias. Wilson (1981): Mudanca
no foco do estudo da fonte de informagdo para o uso da informag¢io no ambiente do
individuo. A necessidade de informacao é de natureza secundaria (fisioldgica, cog-
nitiva, afetiva). Dervin (1983): Abordagem cognitiva — criacdo de significado (Sense
Making). Taylor (1986): Abordagem do valor agregado — o valor da informacao reside
no significado da informagao para o ambiente do individuo (geografico, organiza-
cional, social ecultural). Ellis (1989): modelo de busca da informacao a partir de oito
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atividades (inicio; encadeamento; navegacao; diferencia¢do; monitoramento; extragio;
verifica¢do; finalizacdo). Kuhlthau (1991):Modelo do processo de busca da infor-
macao (ISP - Information Search Process). Relaciona necessidades cognitivas com
reacOes emocionais cujo nivel de incerteza é flutuante e é observado em trés cam-
pos de experiéncia (emocional, cognitivo, fisico) e o processo de busca é dividido
em seis estdgios dindmicos e que contribuem para a constru¢io do conhecimento
e atribuicdo de significado. Choo (2003): integrou os processos de necessidade,
busca e uso da informag¢do em um modelo genérico de busca da informacao.
“No percurso de solu¢do do problema, o individuo pode utilizar diferentes fontes
de pesquisa e pode até encontrar de maneira ‘acidental’ a informacao necessaria.”

O estudo de Nascimento (2011) traz uma importante contribuicdo ao descrever
a histéria da disciplina de estudos de usuarios no Brasil, na década de 1970 até
a implementacdo desta na grade de ensino da graduacdo de biblioteconomia a
partir da analise de curriculo, com ateng¢do especial as metodologias discriminadas
nos planos de ensino entre os anos de 2005 e 2009. Com o propésito de levantar
questionamentos e contribui¢des para a efetiva prética profissional. Voltando as
criticas a necessidade do estudo de usuédrio como disciplina que leve o profissional
a pensar no envolvimento do leitor nas decisdes politicas que realmente importam
para o usuario. Considerando que a razdo de ser do profissional é o trato com o
sujeito usuario da informacao “em toda sua complexidade e subjetividade humana
e numa perspectiva multidisciplinar~ (2011, p.68) e que a universidade é o lugar
de pensar nesse saber profissional.

As Diretrizes Curriculares Nacionais do Ministério da Educacdo, para o curso de
Biblioteconomia, cujo parecer foi homologado em abril de 2001, estabelece o perfil
dos formandos, competéncias e habilidades, os contetidos curriculares, os estagios e
atividades complementares a estrutura do curso e uma avalia¢do institucional.

Esse documento pressupde que na formacdo do profissional bibliotecario havera uma
preparacao suficiente para que o mesmo produza e difunda conhecimentos e reflita,
sobretudo, a realidade que o envolve de maneira critica. Para tanto, as habilidades
e competéncias que se procura desenvolver no decorrer de sua formacao, pode ser
relacionada ao estudo de usuario quando se refere a “traduzir as necessidades de indi-
viduos, grupos e comunidades nas respectivas areas de atua¢do” ou ainda “responder
as demandas sociais de informacdo produzidas pelas transformacoes tecnolégicas
que caracterizam o mundo contemporaneo”.

Sendo que a competéncia e habilidade apontada por esse documento é especifica do
profissional da biblioteconomia e relacionam-se a “interagir e agregar valor nos pro-
cessos de geragdo, transferéncia e uso da informacao em todo e qualquer ambiente”
sem apontar especificidades ao campo de estudo de usudrios e suas necessidades.

Partindo de todos esses referenciais sobre os estudos de usuario identificamos que os
problemas principais da drea percebidos nos EUA e na Inglaterra sao os mesmos no
Brasil. As técnicas e métodos de coleta de dados ndo mudaram muito pelos artigos
e livros analisados, apesar do conhecimento dos profissionais da area, dos novos
paradigmas e conceitos introduzidos. Ainda nao inovamos ao fazer estudos de usu-
ario e analisar os resultados destes. Em uma busca sobre pesquisas que trouxessem
alguma contribuicao inovadora, encontramos um estudo realizado na Dinamarca
entre 2008 e 2011, realizado pela Danish Electronic Research Library (DEFF) (Harbo;
Hansen, 2012), uma organiza¢io cofundada pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagdo, Ministério da Educacao e Ministério da Cultura, através do Programa
“Meeting the User». A experiéncia dinamarquesa buscou um modelo que tinha o
usuario como centro de suas atividades, em substitui¢ao ao atual modelo focado
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Tabla 1. Carga hordria e semestre

na biblioteca, com bibliotecérios acompanhando os usuarios em suas rotinas, tanto
pessoais como de trabalho.

Com o intuito de entender a demanda por inovagdes no que se refere aos estudos
de usudrios que cada vez mais esta envolvido com o universo digital e com as ferra-
mentas de busca na Web, este estudo tem por objetivo mapear os fundamentos da
area em um estudo de caso miltiplo. Considerando a Universidade como o terreno
fértil e polo de exceléncia para a pesquisa e a inova¢io, desejamos entender o plano
de curso bem como a estrutura curriculares na formacao do profissional que devera
lidar com os desafios de criar servigos ao usudrio fortemente dependente da Web.

3 Materiais e Métodos

Este trabalho é um estudo exploratério descritivo e documental onde sdo analisados
os planos de estudo de cursos de Biblioteconomia no Brasil e seu impacto na formagao
do profissional da Informacao.

Contextualizada a discussao a respeito do estudo de usudrios e o seu reflexo nas
grades curriculares dos cursos universitarios de Biblioteconomia, analisaremos o
programa disciplinar de quatro universidades brasileiras, com acesso livre em seus
sites institucionais: Estudo de Usuérios da Informacéo, da Universidade de Sao Paulo
(USP); Estudos de Usuarios, da Universidade Estadual Paulista (UNESP); Usuarios da
Informacdo, da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e Estudo de Usuérios,
da Universidade de Brasilia (UnB).

Assim como as disciplinas que abordam os estudos das necessidades dos usuérios
recebem diferentes denominacées, de acordo com a universidade em que sdo minis-
tradas, a carga horaria e semestre ideal também variam. A maior carga horaria encon-
trada foi a da Universidade Federal de Santa Catarina, com 72 horas, seguida pela
UNESP e UnB com 60 horas e a Universidade de Sdo Paulo com 30 horas. Quanto ao
periodo ideal, a UNESP é a tinica a propor a disciplina ainda no inicio da graduacao,
mais precisamente no quarto semestre. De um modo geral, a disciplina é oferecida
proxima a conclusdo do curso, sendo no sexto semestre na UFSC e na USP e no
sétimo na UnB.

Universidade Carga horaria total Semestre ideal
UFSC 72 62
UnB 60 72
UNESP 60 4°
USP 30 62

Ao mesmo tempo em que tal op¢ao pode decorrer de uma concepg¢ao segundo
a qual primeiro é necessario conhecer certos conceitos da area, expressos na
forma de disciplinas como pré-requisito, também pode ser entendido como uma
predominincia dos aspectos técnicos voltados ao tratamento da informagao em
detrimento de uma compreensdo mais precisa de quem, afinal, sera o usuério
da informagdo. Deste modo, a organizagdo curricular persistiria em um modelo
focado mais no funcionamento da biblioteca e menos nas necessidades de seu
usudrio, corroborando o paradigma bibliotecario evidenciado por nosso levan-
tamento bibliografico.
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No que tange a bibliografia das disciplinas, é observada a continuidade com o processo
de revisao bibliografica das décadas de 1970 e 1980. Com exce¢do da UNESP, cuja
obra mais recente data de 2008, a grande maioria das referéncias bibliograficas da
disciplina situa-se entre meados da década de 1970 e inicio da década de 1990, como
poder ser observado no quadro abaixo.

Universidade Datas-limite da bibliografia
UFSC 1973-1988
UnB 1976-1993
UNESP 1994-2008
UspP 1974-1992

Dentre os autores mencionados, os estudos realizados por Nice Menezes Figuei-
redo sdo os tnicos adotados por todas as universidades analisadas, confirmando
seu destaque como um dos grandes nomes de referéncia na area. “A técnica
do incidente critico”, de Jeannette Marguerite Kremer, integra as bibliografias
da Universidade de Brasilia, da Universidade Federal de Santa Catarina e da
Universidade de Sao Paulo, sendo que estas duas também indicam seu artigo
estudando usudrios das bibliotecas da Pontificia Universidade Catélica do Rio
de Janeiro. Concluindo o quadro de corpo teérico compartilhado, desta vez por
duas universidades cada, estd a obra “Usuarios-informacio: o contexto da ciéncia
e da tecnologia~, de Lena Vania Ribeiro Pinheiro (utilizada pela UFSC e USP),
os artigos “Usuarios da area de satide: necessidade de informacdo para adequa-
cdo de transferéncia de tecnologia”, de Dinah Aguiar Poblacién e M. A. Silva, e
“Metodologia para estudos dos usudrios de informacao cientifica e tecnolégica”,
de Murilo Bastos Cunha (ambos mencionados pela UnB e USP).

Autores Universidades

Cunha, M. B. UnB, USP

Figueiredo, N. M. UFSC, UnB, UNESP, USP
Kremer, . M. UFSC, UnB, USP
Pinheiro, L. V. R. UFSC, USP

Poblécion, D. A.; Silva, M. A. UnB, USP

A revisdo bibliografica no campo dos estudos das necessidades dos usuarios é impor-
tante e relevante para o entendimento da area e para compreensao dos fatores que
a influenciaram suas alteragdes tedricas e metodoldgicas. Contudo, ao ancorarmos a
um referencial tedrico de 20 anos atrds uma disciplina voltada a esses estudos, ndo
estaremos deixando de considerar no processo de formagado profissional as novas
necessidades e potencialidades de informagdes decorrentes do atual contexto de
desenvolvimento tecnoldgico, especialmente no referente as tecnologias da informagao
e de comunicacao? Qual o papel desempenhado pelos dispositivos de mobilidade
como os celulares, smartphones, tablets e redes sociais na vida dos usuérios e no que
estes dispositivos influem no seu comportamento informacional? Acreditamos que
o primeiro passo para a compreensao das necessidades dos usudrios da informacao
deve ser dado pelos departamentos de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagcio,
desenvolvendo um programa disciplinar que atenda aos interesses de seus alunos e
os preparem para lidar com uma realidade nova, que tem na inovagdo dos servicos
de informacao a sua pedra angular.
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4 Analise dos Resultados e Consideracoes Finais

Um dos principais desafios da educacio na area da Ciéncia da Informacao é o desen-
volvimento de curriculos que proporcionem uma formagao alinhada com os desafios
do mercado global, sem deixar de se preocupar com a formagao cultural e humanistica
dos profissionais que atuam na area, neste contexto onde a tecnologia desempenha
papel fundamental na gestao da informagdo e produgio de conhecimento. Fator
relevante neste processo de formacao profissional esta na estrutura de um corpo
docente que contemple a necessidade de mestres e doutores bem com profissionais
que ocupem posicOes ativas e estratégicas no mercado de trabalho, o que permite
enriquecer o ambiente académico com novas tecnologias e tendéncias. Aulas tanto
tedricas quanto praticas devem fazer uso de modernos recursos computacionais que
permitam a reproduc¢do de ambiente de pesquisa, desenvolvimento e producao levan-
do o aluno e professor a vivenciar a realidade competitiva em que as organizagdes
estdo inseridas.

No contexto da Ciéncia da Informacao, Biblioteconomia, Arquivologia, Museologia
e dreas afins, ha forte demanda por profissionais com competéncias e habilidades
multidisciplinares, sem fronteiras geopoliticas, com diversidade cultural, com forte
demanda por inovagdo e uso das tecnologias da informagao e comunicac¢do. Assim,
torna-se fundamental estudar e compreender o projeto politico pedagdgico praticado
pelas universidades nesta area do conhecimento, sua necessidade de atualiza¢do com
foco no perfil do egresso que esteja preparado para atuar nos setores estratégicos e de
desenvolvimento sustentivel da sociedade moderna: produtivo, educacao e pesquisa.

Para os desafios da competitividade internacional, impde-se o valor estratégico da
ciéncia e do conhecimento. Dentre as questoes macroconjunturais apresentadas para
o Brasil, uma que interessa sobremaneira trata da modernizagao e internacionalizagao
do nosso modelo académico. Nao basta mais garantir a boa formacao aos estudantes,
é preciso desenvolver as novas habilidades exigidas pelos mais diversos campos de
trabalho global.

Nesse contexto de mudancgas cada vez mais dindmicas, o conhecimento torna-se
obsoleto rapidamente. No caso da ciéncia da informagao, vanguarda em relagao a
muitos campos do saber cientifico-tecnoldgico, pode-se inferir que metade do que
aprendizado em tecnologia adquirido na universidade estara superado apds cinco
anos. E preciso, entdo, pensar em uma qualificacdo holistica, valorizando habilida-
des de gestao, comunicagdo, lideranca, metodoldgicas, culturais, multidisciplinares e
sistémicas — todas destacadas na economia do conhecimento.

Para bem pensar hoje o oficio da educacdo, é preciso compreender e valorizar a com-
plexidade do mundo contemporaneo. Além de uma competéncia técnica especifica,
no caso da ciéncia da informacao absolutamente indispensavel, a maioria das novas
ou renovadas profissdes exigira a pratica de inimeras capacidades culturais. Educar
o profissional da informagdo para o século XXI é equilibrar o binémio especialista,
em sua dimensdo técnica, versus generalista, de carater multidisciplinar.

Na revisao de literatura sobre os estudos de usuérios da informacao, constatamos que
as técnicas e métodos empregados remetem a trabalhos das décadas de 1970 e 1980,
principalmente, e refletem uma caréncia de inovagdes metodolégicas mais atuais. Tal
fato se da, também, na analise dos programas dos cursos de graduacdo em Bibliote-
conomia, os quais corroboram esses trabalhos em sua bibliografia.

Neste sentido, as pesquisas voltadas para o entendimento do usuério da informacao
visam avaliar a prestacdo de servicos afim de orientar as decisodes e o planejamento
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de diretrizes das institui¢cdes de ensino. Observamos que as metodologias utilizadas
nao sdo capazes de abarcar toda a complexidade exigida pelo cenério das Tecnologias
da Informacdo e da Comunicacdo (TICs).

As principais criticas a esses estudos, segundo Teruel (2005) sdo: escassa aplicabilidade
de seus resultados e uso de metodologias inadequadas. Isso compromete a melhora dos
sistemas de informagao; os resultados coletivos que ndo refletem o individuo; ainda
existe confusdo no uso dos conceitos, além dos questionarios ndo darem resultados
com pessoas ndo familiarizadas com ferramentas bibliograficas e de pesquisa.

Defendemos que os processos de disseminagdo da informagdo sejam dinamicos e flui-
dos assim como o sdo as necessidades e desejos informacionais. Em outras palavras,
¢ preciso que tracemos avaliagdes de servigos de informagdo com foco nos sujeitos
e ndo nos sistemas, pois apenas aqueles poderdo oferecer caminhos mais acertados
para as organizacoes (Pinto, 2010, p. 13).

Outro ponto de reflexdo ¢ que vemos na formagdo académica do individuo a chave para
as inovagdes metodologicas exigidas no campo de estudos de usuarios da informagéo.
Embora reconhegamos os avangos conceituais na area, os programas curriculares ndo
andaram na mesma velocidade. Se conseguirmos ndo apenas retomar os estudos ja con-
solidados na area, mas oferecer suporte para novos métodos conseguiremos nao somente
contextualizar os estudos de usuarios da informagdo, mas entender o usuario em si.

As mudangas ocasionadas pela tecnologia usada para gerar, disseminar, acessar e usar
ainformac¢do demanda por habilidades e competéncias relacionadas ao acesso, uso e
disseminacdo da informacao. E neste ponto que surge um novo usuério da informacio
com novas demandas por recursos computacionais e novas capacidades em produzir
novos conhecimentos. Resulta desse procedimento que hoje em dia se conhece muita
coisa sobre planejamento, aquisi¢do, organizagao, controle e desenvolvimento de
cole¢des, mas muito pouco sobre como as pessoas fazem uso dos sistemas ou para que
fins e como a informacao, que é a matéria-prima dos sistemas, esta sendo utilizada.

Para um profissional da informacao, ter formacao holistica significa agregar as com-
peténcias técnicas basicas novos conhecimentos e habilidades. Esse profissional devera
conviver em comunidades e culturas diversificadas, que vivem e resolvem questdes e
problemas do cotidiano a partir de um olhar peculiar e caracteristico. O profissional
deve ter capacidade de comunicacéo e saber trabalhar em equipes multidisciplinares.
Ter consciéncia das implicagdes sociais, ecologicas e éticas envolvidas na gestdo,
acesso e uso da informag@o. Falar mais de um idioma e estar disposto a trabalhar em
qualquer parte do mundo.

Uma compilagdo de estudos recentes resume o tipo de competéncias e habilidades
requeridas hoje de um profissional da informacao:

» Aplicacdo dos conhecimentos de gestdo, acesso e uso da informagao;

» Atuacdo em equipes multidisciplinares;

» |dentificagdo, formulagdo e solu¢do de problemas de gestdo do conhecimento;

» Senso de responsabilidade ética e profissional;

» Reconhecimento da necessidade de treinamento continuado;

» Utilizacdo de técnicas e ferramentas modernas das boas préticas de organiza-
¢do, acesso, uso e gestdo da informacao;

» Projeto de sistemas, componentes e processos para atender a necessidades
especificas dos usudrios;

» Responsabilidade socioambiental;

» Compreensdo do impacto das solu¢des de TICs num contexto global e social.
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A formacao de tais habilidades exige que as disciplinas técnicas previstas nas dire-
trizes curriculares sejam complementadas com contetido interdisciplinar, e que a
teoria esteja acoplada a solugdo de problemas. A cooperagdo entre a universidade
e as organizacdes nesse caso é fundamental. A compreensio do contexto em que
se desenvolvem as atividades de ciéncia da informac¢do nos diversos paises ajuda a
quebrar as barreiras culturais. A educacdo continuada ou a aprendizagem ao longo
da vida é exigéncia de um mundo de transformacdo acelerada e da tendéncia de enve-
lhecimento da populagdo, que leva a uma extensao da vida atil da forca de trabalho.
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