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RESUMO

Investiga a percepcdo dos usuarios da Biblioteca Gladis W. do Amaral, da Faculdade de
Ciéncias Econdmicas da UFRGS, reveladas em situagdes de busca e uso da informagéo.
Especificamente, pretendeu identificar as necessidades de informacdo e os comportamentos de
busca e uso da informacao dos usuarios da Biblioteca; mapear 0s pontos fortes e os pontos fracos
da Biblioteca; caracterizar os usuarios da Biblioteca; propor acdes a serem consideradas na
discussdo e elaboragdo do planejamento estratégico da Biblioteca em 2010. Utiliza metodologia
de cunho qualitativo tendo como instrumento de coleta de dados uma entrevista semi-estruturada
baseada na entrevista da linha do tempo da Abordagem do Sense-Making. Foram entrevistados
11 usuérios entre docentes, alunos de graduacao e alunos de pds-graduacdo. Baseado no modelo
de uso de informacdo de Choo (2006), a analise dos resultados da pesquisa demonstra que as
necessidades de informacdo referem-se a temas a serem esclarecidos ou compreendidos para a
realizacdo de trabalhos ou prova e para a localizacdo de materiais no acervo. Quanto a busca da
informacao, os alunos contam com um intermediario para dar inicio ao processo de verificacdo de
fontes, o professor que indica a bibliografia para a elaboracdo de trabalhos de uma disciplina.
Ainda, entre as fontes mais consultadas estd a Internet e seus sites de busca, seguindo-se a
Biblioteca e seu acervo. A maioria dos entrevistados ndo utiliza bases de dados referenciais e néo
consulta o bibliotecario para 0 momento inicial de suas buscas. O bibliotecario é lembrado em
um segundo momento, quando da ndo localizacdo de algum livro ou periédico no acervo. No
estagio de uso da informacdo, verifica-se que as ajudas desejadas da informacédo constituiram-se
de criar idéias, encontrar direces ou caminhos, adquirir capacidades, obter apoio ou
confirmacdo, motivar-se e acalmar-se ou relaxar. Quanto aos usos da informacao, as categorias
encontradas séo para esclarecimento, compreensdo do problema, instrumental e confirmativo.
Ainda, constata-se que as reacGes emocionais sentidas no principio do processo nao
correspondem ao modelo conceitual. Quanto a caracterizacdo dos usuarios, o que chama a
atencdo € esses ndo se perceberem como cidadaos na relacdo com a Biblioteca. No tocante aos
pontos fortes e fracos da Biblioteca, a percepcdo dos usuarios incidiu sobre o acervo, o catalogo
on-line SABI, os servicos e 0 uso da Biblioteca. Recomenda algumas ac¢bes que abrangem a
realizacdo de um estudo sobre os fatores envolvidos na freqiiéncia dos professores a Biblioteca,
de um programa de orientacdo aos usuarios, a melhoria na comunicacdo entre Biblioteca e
usuarios e a implementacéo do servigo de referéncia.

Palavras-chave: Estudos de usudrios. Bibliotecas universitarias. Necessidades de Informacéo.
Busca de Informag&o. Uso de Informacéo.



ABSTRACT

It investigates the user’s perceptions of Biblioteca Gladis W. do Amaral of the Science
Economics Faculty at the Federal University of Rio Grande do Sul revelead in seeking and use
information situations. Sense-Making, a qualitative research method, was utilized to obtain data
using a semi-structured interview conducted with 11 users, students and professors. The Choo’s
model use information was using to the data analysis.

Keywords: Users studies. University libraries. Information needs. Information-seeking.
Information use.



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

FCE Faculdade de Ciéncias Econdmicas

REUNI Programa de Apoio ao Plano de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais
SABI Sistema de Automacao de Bibliotecas da UFRGS

SBU Sistema de Bibliotecas da UFRGS

SciELO Scientific Eletronic Library Online

UFRGS Universidade Federal do Rio Grande do Sul



SUMARIO

LINTRODUGAO. ...ttt 10
1.1 O contexto da Biblioteca Gladis W. do Amaral............ccccoeininiiniinensieneneeeen 10
1.2 PrODIBIMAL ... bbbt 12
1.3 JUSHITICATIVA. ...ttt bbb 13
1.4 ODJEEIVOS. ...ttt bbbttt n e bt 14
2 ESTUDOS DE USUARIOS E A GESTAO DA BIBLIOTECA.......cccccoeveveiene 16
2.1 OS EStUAOS e USUAKIIOS. ... .cueiueieiiiiinieieiesie ettt sttt es 16
2.2 Os Estudos de Usuarios e a Gestdo da Biblioteca............ccovoovveiniiinincincicee, 21
2.3 O USUANIO da BIbDIIOTECA. .....c.ccviieiiiieiieiciesie et 23

3 NECESSIDADES, BUSCA E USO DA INFORMACAO: MODELO CONCEITUAL

DE CHOO.....c etttk et e en et e e reeenne e 26
A METODOLOGIA. ..ttt b e enne e 31
5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS.........coveieiieeieesseneresssienssenienens 40
6 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDAGOES..........coovoiieseeseeeeeeveeenens 62
REFERENCIAS. ..ottt 65
APENDICE A-Carta de apreSeNtagao...........cccoveevrerveerreeiieesssssessessssssesessessssessesessnens 67

APENDICE B-Instrumento de Coleta de Dad0S...........oveveveeveeeeeeeeeereeeeeeee oo eeen e 68



10

1 INTRODUCAO

O pensamento antecipado sobre os objetivos e as acdes de uma biblioteca universitaria
pode contribuir significativamente para o alcance dos objetivos da universidade de ensino,
pesquisa e extensdo. Considerando que planejar exige algum método, e ndo palpites, cabe ao
gestor da biblioteca universitéria analisar as informagdes referentes aos elementos que compdem
0s ambientes da biblioteca, entre eles 0s usuérios.

Nessa perspectiva, os estudos de usudrios e, principalmente, os estudos de necessidades,
busca e uso de informagédo, constituem-se em uma importante ferramenta de gestdo para uma
biblioteca universitaria.

Em decorréncia disso, o presente estudo, a luz do modelo conceitual de Choo (2006) de
uso da informacédo, pretendeu compreender as percepc¢des dos usuarios sobre a Biblioteca Gladis
Wiebbling do Amaral, da FCE da UFRGS, através da analise das suas situacdes de necessidades,
busca e uso da informagéo.

O presente trabalho estd organizado além dessa Introducdo, que expde 0 contexto da
Biblioteca da FCE, o problema, a justificativa e 0s objetivos, em mais cinco capitulos. No
capitulo 2, apresenta-se um panorama dos estudos de usuarios e estabelece-se a relagdo entre
estudos de usuarios e a gestdo da biblioteca. Além disso, busca-se nesse capitulo caracterizar o
usuario de uma biblioteca. No capitulo 3, aborda-se o tema necessidades, busca e uso de
informacdo através de uma revisdo sucinta que explicita 0 modelo conceitual de busca e uso de
informacgdo a ser utilizado para andlise dos dados. No capitulo 4, descreve-se a metodologia
adotada. No capitulo 5, os resultados s@o analisados e discutidos. Finalmente, no capitulo 6, séo

feitas a concluséo e as recomendacdes. O trabalho ainda inclui as referéncias e dois apéndices.

1.1 O contexto da Biblioteca Gladis Wiebbling do Amaral

A trajetdria da Biblioteca Gladis Wiebbling do Amaral se vincula diretamente a histdria
da Faculdade de Ciéncias Econdmicas da UFRGS e as mudancas ocorridas nessa unidade e na

Universidade.
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A Biblioteca foi fundada em 1945 com a transformacdo da Escola de Comércio em
Faculdade de Economia e Administracéo, situada, ainda, no prédio da Faculdade de Direito. Apds
a reconstrucao do prédio do Colégio Julio de Castilhos, 0 mesmo passa a abrigar a Faculdade de
Ciéncias Econdmicas, que em 1954 transfere sua biblioteca para o terceiro andar do prédio, onde
ficou até 1968, quando foi realocada para o andar térreo do prédio.

A Biblioteca Gladis Wiebbling do Amaral, 6rgdo integrante da Faculdade de Ciéncias
Econdmicas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, é responsavel pela prestacdo de
servicos de informacdo e documentacdo a comunidade académica da FCE, além de atender a
comunidade em geral, nas areas de Economia, Contabilidade, Ciéncia Atuarial, Desenvolvimento
Rural e Relagdes Internacionais. Compete a Biblioteca “[. . . ]| reunir, organizar, armazenar,
conservar, divulgar e manter atualizado o acervo especializado da area.” (UFRGS, fev. 2009).

Ao longo de sua histdria, o acervo da Biblioteca foi formado a partir da juncéo de acervos
isolados do Instituto de Estudos e Pesquisas Econdmicas, do Instituto de Administracdo, do
Centro de Estudos e Pesquisa em Administracdo e do Programa de Po6s-Graduacdo em
Administracdo. Desde a década de 80, é uma das 33 bibliotecas integrantes do Sistema de
Bibliotecas da UFRGS, subordinando-se administrativamente a FCE, e tecnicamente a Biblioteca
Central.

Sua estrutura organizacional esta composta por Coordenacdo, Setor de Processamento
Técnico (de monografias), Setor de Periddicos e Setor de Circulacdo. Os recursos humanos da
Biblioteca sdo constituidos por 8 bibliotecarios ( 6 efetivos, 1 contratado, 1 voluntario), 1
servidor técnico-administrativo de nivel de apoio e 13 bolsistas.

O acervo da Biblioteca é especializado em Economia, Ciéncias Contabeis e Atuariais,
Relagdes Internacionais e Desenvolvimento Rural e redne livros, folhetos, teses e dissertagdes,
trabalhos de conclusdo de cursos de graduacdo, periddicos, cds, videos e disquetes que totalizam
em torno de 35.000 documentos e 1.082 titulos de periddicos nacionais e estrangeiros.

Os usuérios da Biblioteca constituem-se de docentes, servidores técnico-administrativos,
tutores de educacdo a distancia, colaboradores convidados, alunos de graduacdo dos cursos de
graduacdo presenciais em Economia, Ciéncias Contabeis, Ciéncias Atuariais e Relacdes
Internacionais, do curso de graduacdo a distdncia de Planejamento e Gestdo para o
Desenvolvimento Rural, alunos de pds-graduacdo dos cursos de pos-graduacdo em Economia e

em Desenvolvimento Rural, alunos de ensino fundamental, médio e profissional, docentes e
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servidores técnico-administrativos aposentados, usuarios com vinculo temporario, bibliotecas do
SBU e de outras instituicdes e a comunidade externa em geral. Quanto aos servigos, a Biblioteca
oferece: orientacdo aos usuarios, levantamentos bibliograficos, consulta a bases de dados,
consulta a documentos eletrénicos, consulta na sede, empréstimo domiciliar, empréstimo de
consulta local, empréstimo entre-bibliotecas, comutacdo bibliografica, orientacdo na
normalizacdo de trabalhos académicos e treinamento de usuarios. A Biblioteca ndo oferece um
servico de referéncia devidamente estruturado, sendo que as demandas apresentadas pelos
usudrios para esse tipo de servico sdo atendidas por plantdes de bibliotecarios, os quais exercem
suas funcdes nos setores de Processamento Técnico e de Periddicos e sdo convocados ao
atendimento quando os operadores de empréstimo identificam a necessidade da presenca desse
profissional ou mediante a solicitacdo dos usuarios.

A infra-estrutura de equipamentos disponibilizados ao publico é composta por sete
computadores para acesso ao SABI e pagina da UFRGS, um computador para acesso a bases de
dados. Em 2008, a FCE passou por uma reestruturacdo administrativa e também expandiu as
vagas dos cursos de graduacdo, resultando a necessidade de redimensionar seu espaco fisico.
Como consequéncia a Biblioteca recebeu o laboratério de informética dos alunos de graduacao e
conta atualmente com oito computadores para acesso a Internet e edigdo de textos.

Ainda no mesmo ano, os usuarios cadastrados no servigo de empréstimo foram 3.249, que
efetuaram 22.544 empréstimos e 130.509 renovaces. E marcante a presenca dos alunos de
graduacdo entre os usuarios cadastrados com 77,16% do total, seguidos pelos alunos de poés-

graduacdo com 18,34%, docentes 2,34% e servidor técnico 1,26%. *

1.2 Problema

Ao longo dos ultimos quatro anos, observa-se que a Biblioteca planeja suas acOes, atividades
e servigos sem conhecimento detalhado das necessidades de informagédo de seus usuérios, o que
contrapBe a literatura da area de planejamento em bibliotecas. O planejamento e a gestdo das

! Dados retirados do Sistema de Automagcio de Bibliotecas da UFRGS-SABI, através do relatorio de transagdes de
circulagdo por categoria de usuario, do periodo de 01/01/2008 a 31/12/2008, em 14/08/2009.
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atividades da Biblioteca Gladis Wiebbling do Amaral vem sendo feitos com o conhecimento
parcial das necessidades dos usuarios detectadas a partir da visdo de seus bibliotecérios e dos
auxiliares de biblioteca. Em razéo desse contexto, surgem questdes que merecem averiguacdo
empirica: Quais sdo as necessidades de informacdo dos usuarios da Biblioteca? Como eles
percebem a Biblioteca no seu contexto de busca da informacdo para solucionar suas

necessidades de informacgdo? Qual o uso que os usuérios fazem das informacdes buscadas?

1.3 Justificativa

A biblioteca universitaria ocupa um papel de destaque no cumprimento das trés funcgdes
basicas da universidade que consistem do ensino, pesquisa e extensdo. A ela cabe o provimento
de produtos e servicos de documentacdo e informacéo a fim de que os membros da comunidade
académica realizem grande parte de suas atividades. Para cumprir essa finalidade, o gestor da
biblioteca universitaria deve planejar e organizar as atividades de forma a contemplar as
demandas da comunidade a que serve. Nesse sentido, obter informacdo sobre os usuérios da
biblioteca € crucial para seu desempenho.

Observa-se que é relevante obter informagfes sobre as necessidades dos usuarios para o
planejamento e a tomada de decisdes das atividades de uma biblioteca, a qual é corroborada pelos
estudiosos de planejamento bibliotecério e de estudos usuarios (ALMEIDA, 2005; BARBALHO;
BERAQUET, 1995; CARVALHO; AMARAL, 2008; LE COADIC, 2001; MARTINS, 1980;
PENNA, 1970). Contudo, em algumas bibliotecas e, especificamente, na Biblioteca Gladis
Wiebling do Amaral, a gestdo é pautada apenas na observacdo parcial das necessidades dos
usuarios e ndo na investigacao criteriosa dessas necessidades.

Recentemente, a Biblioteca elaborou o “Plano de Acg¢des 2009-2010” baseado,
preliminarmente, em avaliacdes internas das atividades de 2008 realizadas pelos integrantes de

cada setor e em diagndsticos elaborados por duas estagiarias curriculares do curso de
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Biblioteconomia da UFRGS. Posteriormente, foram agregadas ao Plano as necessidades
apresentadas pelo diretor da FCE, Prof. Hélio Henkin®.

Apesar de configurar-se numa acéo significativa, tendo em vista que o Plano foi resultante
de reunides e discussdes participativas e com alcance para mais de um ano, o “Plano de Agdes
2009-2010” ¢ resultado de uma visdo bastante restrita da Biblioteca enquanto organizagdo que
interage e recebe influéncias para além da direcdo da FCE. Portanto, informacbes sobre a
percepcao dos usuarios sdo fundamentais para o conhecimento da situacdo dos servigos prestados
pela Biblioteca.

Finalmente, acredita-se que as possiveis conclusdes obtidas nesse estudo possibilitardo a
proposicdo de acdes que poderdo ser discutidas e consideradas no plano estratégico da Biblioteca

a ser desenvolvido em 2010.

1.4 Objetivos

Em razéo do problema proposto, o estudo pretende alcangar os objetivos a seguir.

1.4.1 Geral
Compreender a percepcdo dos usuarios sobre a Biblioteca Gladis Wiebbling do Amaral,
da FCE da UFRGS, através da analise das suas situacOes de necessidades, busca e uso da

informagéo.

1.4.2 Especificos

Especificamente, o estudo busca:

2 Conforme comunicagéo do Prof. Hélio Henkin, diretor da FCE, em reunido com a coordenacéo da Biblioteca
Gladis W. do Amaral, em 15/01/2009.
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a) identificar as necessidades de informacdo e os comportamentos de busca e uso da
informac&o dos usuarios da Biblioteca;

b) mapear os pontos fortes e os pontos fracos da Biblioteca;

C) caracterizar os usuarios da Biblioteca;

d) propor acbes a serem consideradas na discusséo e elaboragdo do planejamento
estratégico da Biblioteca em 2010.
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2 ESTUDOS DE USUARIOS E A GESTAO DA BIBLIOTECA

Os estudos de usuarios configuram-se como um importante instrumento para 0 processo
de gestdo das diferentes atividades de uma biblioteca universitaria, destacando-se, entre elas, o
planejamento. Portanto, a compreensdo sobre o tema estudos de usuérios € um primeiro passo
para a realizacdo desse tipo de estudo em uma biblioteca.

Neste capitulo, pretende-se apresentar um panorama conciso sobre os estudos de usuarios
abrangendo seu histérico, definigdes, conceitos e metodologias utilizadas. Deste modo, pretende-
-se estabelecer a relacdo dos estudos dos usuarios com a gestdo da biblioteca e, especificamente,
sua importancia para o planejamento. Além disso, busca-se também definir o usuario de uma

biblioteca.

2.1 Os Estudos de Usuérios

Os estudos de usuarios tiveram inicio na década de 40, mais especificamente em 1948, na
Conferéncia da Royal Society, em Londres, no qual trabalhos sobre estudos de usuarios foram
apresentados. (CHOO, 2006; FIGUEREIDO, 1994; ONIKI; MONTEIRO, 1981; SEMINARIO...,
1997). Ao longo de varias décadas, a compreensdo do que sdo estudos de usuarios foi
modificando-se, assim como a orientagéo, a finalidade e os métodos de investigacao.

Oniki e Monteiro (1981, p. 65-66) definem estudos de usuarios como “[...] investigagdes
feitas para detectar as necessidades de informacdes dos leitores, conseguindo assim elementos
para uma analise de adequacdo dos servigos disponiveis ¢ o grau de satisfagdo obtida.”

Em outra definicdo Figueiredo (1994, p. 7) considera que:

Estudos de usuarios sdo investigagdes que se fazem para saber o que os individuos
precisam em matéria de informacdo, ou entdo, para saber se as necessidades de
informagdo por parte dos usuarios de uma biblioteca ou de um centro de informacéo
estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.

Ainda, os estudos de usuarios
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[. . .] podem ser definidos como uma area multidisciplinar do conhecimento, que a
partir de diferentes métodos de investigacdo analisa fendmenos sociais referidos a
aspectos e caracteristicas da relacdo informacdo-usuario.

Mediante os estudos de usudrios se pretende conhecer os habitos, comportamentos,
motivacdes, atitudes, opinides, expectativas, desejos, necessidades, demandas e
satisfacdo das pessoas em relacdo com a informacdo e com os servigos e sistemas
bibliotecarios. (SEMINARIO..., 1997, p. 7).

Observa-se nessas definicbes uma evolucdo que concebem o usuario para além do leitor
como individuo, passando a considera-lo sobre seu aspecto subjetivo, investigando-o do aspecto
emocional advindo da relacdo do usuario com a informacéo e com a biblioteca.

Outros autores de estudos de usuarios apontam as limitagcdes desses estudos no que se
refere a teoria, diversidade de objetos que véo delineando as definigdes desse o campo de estudo.

Choo (2006) constata que os estudos investigaram diferentes grupos de usuarios e a
analise das necessidades e dos usos de informacdo € um componente nas pesquisas em areas
como a psicologia cognitiva, estudo da comunicacdo, difusdo de inovagOes, recuperacdo da
informacao, sistemas de informacéo, tomada de decisdes e aprendizagem organizacional. O autor
analisou os estudos quanto a orientacdo e a finalidade das pesquisas.

No que se refere a orientacdo das pesquisas, Choo concluiu que os estudos abrangem de
sistemas a usuarios. As pesquisas orientadas para o sistema, o qual inclui estruturas sociais,
praticas e comunidades que partilham e disseminam informac@es, instrumentos, servigos e
agéncias que facilitam o acesso a informacdo e sistemas computadorizados que procuram e
armazenam informagdes, tomam a informacdo como “[. . .Juma entidade externa, objetiva, que
tem realidade prépria, baseada no contedo, independente dos usuarios ou dos sistemas sociais.”
(CHOO, 2006, p. 68). Assim, essas pesquisas verificam o fluxo da informacgéo nos sistemas e 0s
instrumentos e servigos Uteis para o0 acesso e partilhamento das informacg6es. Em outra linha, as
pesquisas orientadas para o usuario “[. . .] vé a informagdo como uma construcgao subjetiva criada
dentro da mente dos usuarios.” (CHOO, 2006, p. 68). E o usuario que interpreta e da significado
a informagéo.

Sobre a finalidade das pesquisas, Choo verificou que os estudos podem ser integrativos ou
dirigidos para tarefas. Os estudos integrativos se caracterizam por abranger todo o processo

da busca e uso da informagéo e visam a

[. . .] entender a situacdo ou o contexto que levou ao reconhecimento da necessidade de
informacdo, examinar as atividades de busca e armazenamento da informacéo e analisar
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como a informagdo é utilizada para resolver problemas, tomar decisdes e criar
significado. (CHOO, 2006, p. 70).

Por outro lado, os estudos orientados para tarefas se caracterizam por focar
comportamentos e atividades de busca da informacéo, tais como: descoberta de fatos, busca de
literatura ou uso de banco de dados on-line, atividades de comunicacdo de informacdes
(conferéncias ou canais de partilha de informagdes em um trabalho de grupo). Esses estudos
pretendem:

[. . .] identificar as fontes de informacéo interna e externa que séo selecionadas e usadas
intensivamente por grupos especificos de pessoas, ou examinar os modos formais e
informais pelos quais a informagdo é partilhada e comunicada em profissdes ou
organizagdes definidas. (CHOO, 2006, p. 70).

Os estudos ao longo dos anos passaram de uma orientacdo centrada em sistemas para uma
orientacdo centrada no usuéario. E quanto a finalidade, os estudos evoluiram da analise de tarefas
ou atividades de informagdo para a compreensdo da “[. . .] situacdo pessoal, social ou
organizacional na qual a informacdo precisa surgir e na qual a informacdo adquirida sera posta
em pratica.” (CHOO, 2006, p. 82). O autor verifica “[. . .] um movimento que abandona a
pesquisa primordialmente orientada para sistemas e tarefas e se orienta para a pesquisa mais
integrativa e mais centrada no usuério.” (CHOQO, 2006, p. 82).

A contribuicdo para esse movimento resultou dos trabalhos tedricos e empiricos de varios
autores e implicou um melhor entendimento da experiéncia humana de busca e uso de
informacdo. Entre eles cabe destacar, Brenda Dervin, Nicholas Belkin, Carol Kuhlthau e Robert
Taylor. Belkin, em 1980, estabeleceu a hipotese do estado anémalo de conhecimento, quando as
pessoas em situacdes problematicas buscam informacdo e sentem indignacdo de seu estado de
conhecimento, e para tanto sugeriu que os sistemas de informacao sejam desenvolvidos de forma
a auxiliar os usuérios na descoberta e representacdo da sua situa¢do problema. (CHOO, 2006).

Brenda Dervin, em 1983, apresentou ao publico a sua abordagem cognitiva de criagdo de
significado, conhecida como Sense-Making Approach, e que vinha sendo desenvolvida desde
1972. As proposicOes basicas dessa abordagem estabelecem que a realidade é descontinua e
permeada de vazios, pois cada momento é novo, uma vez que acontece em outro momento no

tempo e no espaco, e que a informacéo é construida na mente da pessoa, sendo portanto subjetiva.
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Diante disso, para criar significado a pessoa move-se no tempo e no espaco (FERREIRA, 1997,
CHOO, 2006; DERVIN, 2009).

Um novo passo € dado a cada hovo momento. Mesmo que 0 passo seja a repeticdo de
uma agdo passada, Um Novo passo, porgque Ocorre NUM NOVO MOmMento NO espago e No
tempo. O movimento é acompanhado pela pessoa, que continuamente cria significado
para suas acdes e para o0 ambiente. Enquanto a pessoa for capaz de construir
significados, 0 movimento para a frente é possivel. Entretanto, de quando em quando, o
movimento € bloqueado por uma descontinuidade. A pessoa para numa situagdo em que
0 movimento para a frente é impedido pela percepcdo de um vazio cognitivo. A pessoa
perde o sentido interno e a necessidade de criar novos significados. Ela define a
natureza do vazio e, baseada nessa interpretacdo, escolhe taticas para transpd-lo. A busca
e 0 uso da informacéo sdo analisados em termos do tridngulo situagdo-vazio-uso [...]
(CHOO, 20086, p. 86).

Taylor, em 1986, propGe os ambientes de uso da informacao representados pelo contexto
da organizacdo na qual o individuo esta inserido. Esses ambientes exercem influéncia na
avaliacdo da utilidade da informacdo, sendo que suas variaveis sao representadas por grupos de
pessoas, dimensdes do problema e pressupostos para a solugdo dos problemas. Carol Kuhlthau,
em 1988, identificou que o comportamento de busca de informacdo € acompanhado de reacdes
emocionais, que se modificam a medida que o processo de busca ocorre, e nele sdo vivenciados
incerteza ou confianca diante dos resultados (CHOO, 2006).

As metodologias aplicadas aos estudos de usuarios também acompanharam as
transformacdes observadas por Choo em relacdo a orientacéo e a finalidade das pesquisas.

Durante as décadas de 1960 a 1980, a pesquisa quantitativa foi o principal método
utilizado em estudos de usuarios com o intuito de assegurar a precisdo na analise e interpretacao
dos resultados. No inicio da década de 80, Oniki e Monteiro (1981) constatam que 0s primeiros
métodos utilizados foram os levantamentos de dados sobre preferéncia de leitores e,
posteriormente, métodos diretos e métodos indiretos, sendo as principais técnicas 0s
questionarios, as entrevistas, a observacdo direta, os estudos de caso e a analise dos registros
existentes. Cada técnica apresenta vantagens e desvantagens. O questionario € vantajoso para a
coleta de dados de um grande numero de pessoas. Como desvantagens, a quantidade de retornos e
a falta de honestidade nas respostas sdo apontadas. A entrevista tem como vantagem a obtencao
de respostas diretas e mais completas. A observacéao direta exige tempo e esfor¢o do pesquisador,
porém independe da memdria do usuério. Os estudos de caso, conforme as autoras um registro

feito pelo usuario de todos os seus atos, sdo dificeis de aplicar a grandes grupos, ou ainda 0s
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usuarios ndo se dispdem a registrar suas informagfes. Finalmente, a andlise de registros
existentes € desacreditada, uma vez que ndo é baseada no uso da informacdo, mas em dados
quantitativos.

A partir dos estudos e teorias de Dervin, Taylor e Kuhlthau surge a fase qualitativa.
Segundo Baptista e Cunha (2007, p. 173), a pesquisa qualitativa contribui para identificar as
necessidades dos individuos e assim adequar os sistemas de informacdo a essas necessidades.
Uma das metodologias usada a partir de entdo é a da abordagem do Sense-Making de Brenda
Dervin. Para operacionalizar seu modelo conceitual de situacdo-lacuna-uso, Dervin desenvolveu
a entrevista de linha de tempo onde o entrevistado é solicitado a descrever uma situacao passo
por passo e para cada passo, ou micromomento, descrever com detalhes a situagéo, o vazio e a
ajuda desejada (BAPTISTA; CUNHA, 2007; CHOO, 2006).

As metodologias de pesquisa devem ser usadas de acordo com o tipo de pesquisa a ser
desenvolvida. Existem alguns problemas que ‘pedem’ uma abordagem qualitativa por
envolver, por exemplo, individuos que tém comportamentos diferenciados na busca de
informacdo e que ndo contemplados numa pesquisa quantitativa. Em outras pesquisas a
abordagem quantitativa é a mais adequada, por exemplo, formar clusters (conjunto de
pessoas com habitos semelhantes) por area de conhecimento ou por uso de um
determinado sistema (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 182).

Entretanto, Lima (1992, p. 183), ao procurar alternativas metodoldgicas, adverte que
“Deve haver um caminho entre o geral e o particular capaz de expressar a ambos.” Ainda,
Araljo (2008) ao verificar os modelos tedricos em estudos de usuarios nas dissertacdes e teses do
Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informacdo da UFMG encontra uma diversidade
tedrica, a qual para alguns autores é considerada como uma limitagdo. Todavia, para ele a
pluralidade nesses estudos deve ser adotada e valorizada e talvez isso “[. . .] pudesse dar aos
estudos de usuarios a condicdo adequada para avancar tedrica, conceitual e metodologicamente,
para a compreensao desse complexo objeto de estudo que sdo os usuarios da informagdo.”
(ARAUJO, 2008, p. 13).

Diante dessas perspectivas, verifica-se que a abordagem qualitativa configura-se no
caminho mais adequado para a realizacdo de um estudo de usuérios de biblioteca universitaria
através de entrevistas que possibilita ouvir o outro em toda a sua completude, utilizando uma

metodologia que observe o usuario em situacdes reais de busca e uso de informacao.
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2.2 Os Estudos de Usuarios e a Gestdo da Biblioteca

O usuéario € um tema recorrente na literatura bibliotecondmica e deve constituir-se em
foco de atencdo do gestor de uma biblioteca, sendo que os subsidios oriundos dos estudos dos
usuarios podem ser aproveitados no planejamento das a¢cdes da biblioteca. Constata-se que alguns
autores sinalizam esse principio.

Oniki e Monteiro, em uma revisdo de idéias sobre o estudo de usudrios, ressaltam a
importancia desses exemplificando as a¢es bibliotecarias na qual podem ser aplicados seus

resultados:

[. . .] guiar a politica de selegdo de uma biblioteca, visando ao interesse dos usuarios;
ajudam a dinamizar o processo de aquisi¢do, com a busca de publicacBes de dificil
obtencdo; possibilitam a organizacdo da biblioteca; desde a construgdo de edificios até a
linha e profundidade de servigos a serem oferecidos. Adquirem uma importancia
especial quando se prestam para apontar diretrizes para o servico de referéncia e
disseminagdo da informagao sob todas as formas. (ONIKI; MONTEIRO, 1981, p. 67).

Claramente, esse rol de acBes indica uma relacdo entre estudos de usuarios e gestdo das
atividades da biblioteca para a qual é necessaria a informacdo sobre esses para fins de
planejamento e tomada de decisdes.

Assis (1981), ao abordar a biblioteca universitaria a luz da teoria dos sistemas, identifica-a
como um orgdo do supra-sistema, a universidade, e apresenta as relacdes que se estabelecem
entre seus objetivos e fungdes nos subsistemas que a compdem: de manutencéo, técnico, de apoio
e adaptativo. Especificamente, o subsistema adaptativo exerce a funcdo de planejamento,
pesquisa e desenvolvimento, desempenhando também o papel de acompanhar a reacdo do
ambiente aos servicos da biblioteca e de avalid-los esses. A avaliacdo dos servicos possibilita a

realimentacédo da biblioteca universitaria e nesse sentido:

Os estudos de usuario sao atividades que devem ser realizadas pela biblioteca,
através do subsistema adaptativo, visando determinar quais serdo as mudancas a
serem realizadas para adequar 0s servigos aos interesses dos usuarios. (ASSIS,
1981, p. 178).

Oniki e Monteiro (1981) caracterizam o0s estudos de usuarios como canais de

comunicagdo entre a biblioteca e a comunidade atendida, que permitem aos usuarios expressarem
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suas necessidades, sendo também um “ponto de apoio” para o planejamento ou as mudangas nos
produtos da biblioteca. Por exemplo, se a biblioteca pretende planejar um programa de formagao
de usuarios deve ter como meta, primeiramente, conhecer seus usuarios. Essa é a conclusao mais
importante das investigacOes realizadas desde 1991 pelo Centro Universitario de Investigaciones
Bibliotecoldgicas da Universidad Autdbnoma de México apontada na introdugdo da memoria do
Seminario Latinoamericano sobre Formacdo de Usuérios da Informacdo e os Estudos de
Usuarios, realizado no México em 1996 (SEMINARIO..., 1997).

[. . .] devemos realizar atividades sistematizadas para determinar as caracteristicas das
comunidades que fazem ou fardo uso da informacdo, a maneira formal de obter
informac&o sobre os perfis da populacéo de usuérios é mediante a realizagdo de estudos
de usudrios, de aqui a importancia de relacionar os estudos de usuarios com a formacéo.
(SEMINARIO..., 1997, p. vii, tradugio nossa).

Porém, nem sempre isso é considerado. Ferreira (1981, p. 30) em relato da anéalise feita
pelo Grupo de Trabalho: Estudo da Interface do Usuario/Sistema de Informacéo do 2° Seminario
Nacional de Bibliotecas Universitarias do documento base “Educacao de usuarios em bibliotecas
universitarias” destaca que 40% dos questionarios enviados para o estudo apresentam a seguinte
resposta: “Os cursos estdo sendo montados a partir da ‘visdo’ do bibliotecario quanto as
necessidades do usuario, vez que ndo foi feito nenhum estudo prévio dos usuarios [. . .]”.

Contudo, a literatura sobre planejamento para bibliotecas (ALMEIDA, 2005;
BARBALHO; BERAQUET, 1995; MARTINS, 1980; PENNA, 1970) ja algum tempo vem
abordando a idéia de contemplar a visdo dos usuérios na atividade de planejar, através de
diagnosticos ou nas etapas de estabelecimento de miss@o e levantamentos dos pontos fortes e
fracos da biblioteca, no caso da aplicacdo de planejamento estratégico, reforcando, assim, a
importancia dos estudos de usuarios para a gestdo da biblioteca.

Especificamente, pontos fortes séo definidos como “[. . .] aquelas atividades que a
[biblioteca] melhor realiza, ou seja, aquelas atividades que possuem maiores indices de aceitacéo
por parte da comunidade de usuérios [. . .] ou ainda que representam o reconhecimento do
trabalho realizado pela [biblioteca].” (BARBALHO; BERAQUET, 1995, p. 38). Quanto aos
pontos fracos, sdo “[. . .] aquelas atividades que apresentam falhas estruturais e constantes

reclamacgoes dos usuarios.” (BARBALHO; BERAQUET, 1995, p. 38).
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Portanto, percebe-se que a preocupacdo em estudar os usuarios de uma biblioteca
configura-se em uma importante iniciativa para a definicdo de politicas, acles e,

conseqiientemente, na formulacéo de todo e qualquer planejamento, em especial o estratégico.

2.3 O Usuario da Biblioteca

Os diferentes recursos de informacdo, entre eles a biblioteca universitaria, sdo destinados
a responder as necessidades de informacdo dos usuarios (LE COADIC, 2001). Partindo dessa
afirmacdo, acredita-se que a identificacdo do usuario da biblioteca universitaria é primordial para
a realizacdo de estudos usuarios, tendo em vista que essa instituicdo funciona para prestar
servicos de informacdo e documentacao aos professores, alunos e pesquisadores. Nesse sentido, é
preciso conferir na literatura o significado de usuério e identificar suas tipologias.

A nocdo de usuario, segundo Le Coadic (2001), é antiga, pois o substantivo apareceu no
Séc. XIV. Na Franca, conforme a sociedade foi evoluindo politicamente e economicamente, a
nogdo de “usudrio” também evoluiu. A principio era entendido como alguém que tem direito de

(1)

uso de algo. Posteriormente, no Séc. XIV, o entendimento de usudrio ¢ de “’alguém que conhece
bem os usos e costumes’”. ApOs a Segunda Guerra Mundial, o desenvolvimento dos servicos
publicos, a aspiracdo da sociedade francesa de uma nova ordem politica e a vontade do estado
francés em ouvir seus cidaddos, impulsionam a assimilacdo da nogdo de cidaddo a nogdo de
usudrio. Para o autor, atualmente, a nog¢do de usuario € de alguém que exige ser escutado e que
participa no funcionamento dos servigos publicos, tendo consciéncia dos seus direitos de uso.
Atraveés do didlogo, os usuarios podem “[. . .] promover a administra¢ao e melhorar a qualidade
dos servigos que lhes sdo propostos.” (LE COADIC, 2001, p. 61, traducdo nossa). No Séc. XX,
essa nocdo é reforcada pela influéncia do contexto do mercado e do desenvolvimento da
sociedade de consumo. Por conseguinte, 0 USUArio passa a ser visto como um parceiro do
desenvolvimento econémico que tem o “[. . .] poder de manifestar suas exigéncias, de enunciar
seus problemas de uso e mesmo de propor solucdes.” (LE COADIC, 2001, p. 61, traducdo nossa).

Quanto as tipologias de usuarios, entre os autores consultados existe uma diferenciacéo.

Enquanto Le Coadic (2001) descreve uma tipologia mais relacionada ao comportamento do
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usuario, Nufiez de Paula apresenta uma tipologia que caracteriza o usuario em funcdo de sua

relagdo administrativa com uma entidade de informacéo.

As tipologias de usuérios, segundo Le Coadic (2001, p. 62-64, traducdo nossa), “[. . .]

podem facilitar a analise de uma realidade, alias complexa, e permitem estabelecer

classificagdes.” Os exemplos de tipologia de usudrios da informacao e de sistema de informacao

que o autor apresenta sao:

a)

b)

d)

segundo o tipo de técnica ou de sistema de informacéo utilizados: leitor da
biblioteca, espectador do cinema etc. Também o usuario pode ser classificado
segundo o receptor fisico (audi¢do, visdo, toque, gosto, olfato) que mobiliza
para usar a informacdo, a qual influencia no uso de uma técnica de informacéo.
Ainda, pode ser usudrio presencial ou a distancia.

segundo a experiéncia do usuario: podem ser experts (pesquisadores,
informatas, profissionais de informacdo) e novatos, 0s quais séo descritos pelos
qualificadores regular/irregular, experiente/inexperiente, familiar/ndo familiar,
especialista/generalista, iniciado/profano, ignorante/sabio etc.

segundo as praticas mobilizadas, baseada em categorias sOcio-animais: 0
herbivoro pastador (leitor seqlencial), a abelha saltitante (folheador) e o
carniceiro devorador (leitura aleatéria). Ainda podem ser: conformes,
demonstradores e espectadores.

segundo a importancia do uso: a partir de técnicas para medir 0 uso segundo as
ordens de grandeza importante, moderado, fraco e nulo, pode ser estabelecida a
tipologia quantitativa de usuarios de acordo com mais ou mMenos UsoS esses

facam da biblioteca.

O autor também define quantitativamente o usuario de uma biblioteca.

E o individuo que faz um uso por ano da biblioteca. Um verdadeiro usuério fara um uso
por més.

-usudrio leve: de 1 a 5 vezes por ano: 50%

-usuario médio: de 6 a 25 vezes por ano: 33%

-usuario pesado: superior a 25 vezes por ano: 17% (LE COADIC, 2001, p. 64).
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Nufiez de Paula®, autocitando-se em seu artigo com Silvera Rodriguez, define trés
categorias de usuarios: potencial, interno e externo. O usuario potencial consiste de “[. . .] toda a
pessoa, grupo ou entidade, cuja atividade estd vinculada, direta ou indiretamente, ao
cumprimento da missdo e dos objetivos estratégicos da organizacdo ou comunidade na qual se
insere a entidade de informagdo.” Quanto ao usuario interno, “[. . .] é toda a pessoa, grupo ou
entidade, que se encontra subordinada administrativa ou metodologicamente a mesma geréncia
da entidade de informagdo, porém que ndo possui uma entidade intermediaria de informagdo.” E
ainda, usudrio externo, “[. . .] ¢ toda a pessoa, grupo ou entidade, que ndo se encontra
subordinada administrativamente nem metodologicamente a mesma geréncia que a entidade de
informacdo, ou que, tendo algumas das subordinagfes aludidas, apresenta uma entidade
intermediaria de informagdo.” (SILVERA RODRIGUEZ; NUNEZ DE PAULA, 2002, tradugio
nossa).

A tipologia de usuario cumpre o seu papel de sistematizar a compreensdo do que seja
usuario. Porém, independente disso, € preciso reconhecer que 0 usuario esta para além de um tipo
pré-determinado e que o usuario de uma biblioteca universitaria € um individuo com
necessidades de informacdo, mas que também possui uma dimensdo politica, inscrita na sua
condicdo de cidaddo. Nesse sentido, acredita-se que a ele também é preciso dar voz para saber

como se identifica.

¥ NUNEZ PAULA, I. A. Usos y definiciones de los términos relativos a los usuarios o clientes. Apud SILVERA
RODRIGUEZ; NUNEZ PAULA, 2002.



26

3 NECESSIDADES, BUSCA E USO DA INFORMACAO: MODELO CONCEITUAL DE
CHOO

Choo (2006) propés um modelo de busca e uso da informagdo construido a partir de
pesquisas de diferentes autores sobre necessidades e usos da informacgéo. Segundo Choo (2006),
apos anos de falta de estrutura tedrica para esses estudos, surge um consenso sobre 0s elementos

definidores para analise dos usos e necessidades de informacao.

Um modelo de uso da informacéao deve englobar a totalidade da experiéncia humana: os
pensamentos, sentimentos, acdes e o ambiente onde eles se manifestam. Partimos da
posi¢do de que o usudrio da informagdo é uma pessoa cognitiva e perceptiva; de que a
busca e 0 uso da informag&o constituem um processo dindmico que se estende no tempo
e no espaco; e de que o contexto em que a informacdo é usada determina de que
maneiras e em que medida ela é atil. (CHOO, 2006, p. 83).

Nesse sentido, o autor propSe um modelo multifacetado de uso da informacdo que
abrange o ambiente interno de processamento da informacéao, que corresponde ao que esta dentro
do individuo, e o ambiente externo de uso da informacéo, que corresponde ao meio profissional
ou social do individuo, fundamentando-se em teorias provedoras de uma ordem, quanto a
categorias generalizaveis, para um comportamento tdo subjetivo e pessoal como €é o de busca e
uso da informacdo. Quanto ao ambiente interno, do que ocorre no individuo, o autor examina a
dimensdo cognitiva e a dimensdo emocional a partir das teorias da abordagem de criacdo de
significado de Brenda Dervin e de reagbes emocionais que acompanham o processo de busca da
informacdo de Carol Kuhlthau. Quanto ao ambiente externo, Choo (2006) busca fundamentos na
teoria de Robert Taylor.

A luz das teorias desses autores, Choo (2006) sugere um modelo de uso da informagéo
(FIGURA 1). Para o autor, a estrutura e a dinamica do processo de busca e uso da informagéo
insere-se num ambiente de processamento da informacao constituido por estruturas cognitivas e
reacOes emocionais do individuo e pelo ambiente de uso da informacao identificado como o0 meio
profissional ou social em que a informacao € usada.

O modelo tem como propriedades:

- 0 uso da informacao € construido pelo individuo cognitivamente e emocionalmente;
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- 0 uso da informacdo é situacional: o contexto de uso da informacéo € estabelecido pela
combinacdo do meio social ou profissional do individuo, da estrutura dos problemas enfrentados
no ambiente e do modo de resolugdo dos problemas;

- 0s elementos do processo de uso da informacdo (necessidade, busca e uso) interagem
sem ordem predeterminada em dois sentidos complementares. O processo interage com 0S
elementos cognitivos, emocionais e situacionais do ambiente que animam o processo de busca e
alteram a percepcdo do individuo quanto a informacdo e, concomitantemente, a acdo e a criacdo
de significado pelo individuo, a partir do uso da informacdo, alteram o contexto de uso da

informacao.

» Grupos de pessoas * Meio profissional:
Organizagao

Campo de tarefa

» Solugao do problema

* Problemas tipicos

|

» Paradas situacionais
* Vazios enfrentados

* Incerteza, confusao,

Acesso a informacao

|

- Estratégias para
superar o vazio

- Confianga,

» Tipos de informagao

}

» Categorias de uso

(ajuda)

« Alivio, satisfagao,

ansiedade otimismo, clareza decepgao
Mais ciclos de
necessidade-
9 5 busca-uso
Necessidade Busca da Uso da =
da informacgao informacao informagao

Modelo de uso da informacao
: r “Inf ¢
Making

FIGURA 1 - Modelo de uso da informagéo
Fonte: CHOO, 2006, p. 114.

No primeiro estagio do modelo encontram-se as necessidades de informagdo constituidas
por elementos cognitivos, emocionais e situacionais. Uma situacdo de vazio e de incapacidade de
dar sentido a algo identificada pelo individuo representa a necessidade de informacdo. Os vazios
de informagdo identificados sdo: “[. . .] paradas para tomar decisdo (a pessoa tem dois ou mais

caminhos a sua frente), paradas diante de barreiras (existe um caminho, mas ele esta bloqueado) e
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paradas em rotatoria (ndo ha caminho a frente). As pessoas que se véem nessa situacdo fardo
perguntas para tentar transpor o vazio.” (DERVIN, 1992* apud CHOO, 2006, p. 112). A
percepcdo do vazio depende do ambiente de atuacdo do individuo e dos tipos de problemas do
grupo a que pertence. Os problemas refletem as necessidades do individuo e as demandas da
situacdo. Eles podem ser bem ou mal estruturados, simples ou complexos, novos ou conhecidos,
consensuais ou ndo, com objetivos especificos ou amorfos, tendo influéncia no tipo de fonte a ser
utilizado para obter a informacdo. Quanto as reacdes emocionais, a incerteza e a divida ocorrem
no momento de elaboracdo da necessidade de informacdo, também identificada como vagas
nocdes, pistas, indicios de interesse, e essas reac¢des influenciam o individuo na escolha de quais
nocdes ira investigar (KUHLTHAU, 1993° apud CHOO, 2006).

O segundo estagio, o da busca de informacéo, ocorre depois que o individuo compreende
claramente sua necessidade de informacdo e a expressa em perguntas ou topicos. A busca €
influenciada pelos fatores cognitivos, emocionais e situacionais e € externada pelos
comportamentos dos individuos nessa acdo. Esses comportamentos sdo: iniciar, encadear,
vasculhar, diferenciar, monitorar, extrair, checar e terminar. (ELLIS, 1989, 1989; ELLIS et al.,
1993° apud CHOO, 2006, p. 113). O meio social, ou profissional, do individuo pode provocar
inducdo ou restricdo nos comportamentos de busca da informagdo. Em uma organizacao, as
atitudes em relacdo a informacédo, os requisitos da tarefa e o acesso a fontes e os instrumentos e
servigos influenciam o processo de busca da informacgdo. Cognitivamente, a busca de informagéo
¢ vista como “[. . .] uma tentativa de preencher os vazios de conhecimento.” (DERVIN, 19927
apud CHOO, 2006, p. 115). Os individuos estabelecem estratégias para superar o vazio cognitivo.
As perguntas que as pessoas fazem para superar esse vazio podem ser classificadas de acordo

com: as ‘“’caracteristicas da pessoa, as caracteristicas dos outros, as caracteristicas dos objetos ou

* DERVIN, B. From the mind’s eye of the ‘user’: the sense-making qualitative-quantitative methodology. In:
GLAZIER, J. D.; POWELL, R. R. (Org.). Qualitative research in information management. Englewood:
Libraries Unlimited, 1992. Apud CHOO, 2006, p. 112.

> KUHLTHAU, C. C. Seeking meaning: a process approach library and information services. Norwood: Ablex,
1993. Apud CHOO, 2006.

® ELLIS, D. A behavioural approach to information retrieval system design. Journal of Documentation, v. 45, n.3,
1989; ELLIS, D. A behavioural model for information retrieval system design. Journal of Information Science, v.
15, n. 4/5, edicédo especial, 1989; ELLIS, D. et al. A comparison of the information seeking patterns of researchers
in the physical and social sciences. Journal of Documentation, v. 49, n. 4, 1993. Apud CHOO, 2006, p. 115.

" DERVIN, B. From the mind’s eye of the ‘user’: the sense-making qualitative-quantitative methodology. In:
GLAZIER, J. D.; POWELL, R. R. (Org.). Qualitative research in information management. Englewood:
Libraries Unlimited, 1992. Apud CHOO, 2006, p. 115.
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dos eventos, as conseqiiéncias das agdes ou dos eventos, € as conexdes entre as coisas’.”
(DERVIN, 1992° apud CHOO, 2006, p. 115). Quanto &s reacBes emocionais, a incerteza e a
ansiedade estdo presentes no estagio inicial da busca e podem decrescer a medida que 0 processo
avanca. Ainda, o estado de espirito do individuo influencia a extensdo e a profundidade da busca.

O estagio final do modelo, o de uso da informacgdo, é quando o individuo usa a
informagao selecionada para solucionar um problema, tomar uma deciséo etc. sendo o resultado
disso uma mudanca no conhecimento e na acdo do individuo. Apds encontrar a informacao, o
individuo avalia sua relevancia cognitiva e emocional e seus atributos objetivos a fim de
determinar a pertinéncia da informagdo para uma situacdo problematica. Os padrfes de uso da
informacdo sdo influenciados pelas diferentes idéias dos diferentes grupos de pessoas do que é

solucdo de um problema. O uso da informacéo é categorizado em:

1. Esclarecimento: a informacéo é utilizada para criar um contexto ou dar significado a
uma situacéo.

2. Compreensdo do problema: a informacgdo é usada de uma maneira mais especifica,
para permitir melhor compreensdo de um determinado problema.

3. Instrumental: a informacéo é usada para que o individuo saiba o que e como fazer.

4. Factual: a informacdo é usada para determinar os fatos de um fendmeno ou
acontecimento, para descrever a realidade.

5. Confirmativa: a informag&o é usada para verificar outra informacéo.

6. Projetiva: a informacdo é usada para prever o que provavelmente vai acontecer no
futuro.

7. Motivacional: a informacdo é usada para iniciar ou manter o envolvimento do
individuo, para que ele prossiga hum determinado curso de acéo.

8. Pessoal ou politica: a informagéo é usada para criar relacionamentos ou promover
uma melhoria de status, de reputagdo ou de satisfacio pessoal. (TAYLOR, 1991°
apud CHOO, 2006, p. 17).

O uso da informacdo corresponde & maneira como as pessoas utilizam as respostas
encontradas e esta relacionado com o tipo de ajuda que a informagdo pode dar: “[. . .] ’criar
idéias, encontrar direcdes ou caminhos, adquirir capacidades, obter apoio ou confirmacéo,
motivar-se, conectar-se aos outros, acalmar-se ou relaxar, sentir prazer ou felicidade e atingir
objetivos’.” (DERVIN, 1992° apud CHOO, 2006, p. 117). As reacOes emocionais nesse estagio
sdo: satisfacdo e orgulho, se a busca é bem-sucedida; desapontamento, frustracdo e falta de

® TAYLOR, R. S. Information use environments. In: DERVIN, B.; VOIGT, M. J. (Org.). Progress in
communication science. Norwood: Ablex, 1991. Apud CHOO, 2006, p. 230.

% DERVIN, B. From the mind’s eye of the ‘user’: the sense-making qualitative-quantitative methodology. In:
GLAZIER, J. D.; POWELL, R. R. (Org.). Qualitative research in information management. Englewood:
Libraries Unlimited, 1992. Apud CHOO, 2006, p. 117.
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confianca se a busca ndo é bem-sucedida. O individuo pode ndo agir sobre a resposta encontrada
ou expandir ou repetir sua busca.

O modelo esbocado por Choo (2006) por suas caracteristicas é orientado ao usuério e
integrativo, por considerar a influéncia da subjetividade do individuo nesse processo e por
abranger as diferentes partes do processo desde a identificacdo da necessidade de informacao até
0 uso da informacdo. O modelo é complexo pela quantidade de varidveis e pressupostos tedricos
envolvidos em cada uma das etapas do processo, exigindo dos pesquisadores uma atencao
redobrada. Justamente pela pluralidade te6rica (ARAUJO, 2008) o modelo conceitual de Choo
merece ser conhecido, estudado e utilizado pelos bibliotecérios, a fim de que compreendam os
detalhes desse processo e contribuam significativamente para a satisfacdo das necessidades de

informacdo dos usuarios de bibliotecas.
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4 METODOLOGIA

Para compreender as percepcdes dos usuarios da Biblioteca Gladis W. do Amaral, seguiu-
se um conjunto de atividades e procedimentos metodolégicos, 0os quais sdo explanados nessa

secao.

4.1 Classificagdo da pesquisa

A presente pesquisa € de cunho qualitativo, utilizando a pesquisa bibliografica e
entrevistas. Os estudos de usuérios, cuja orientacdo é o usuario, sdo especialmente favorecidos
pela abordagem qualitativa uma vez que essa permite “[. . .] compreender um evento, um
comportamento a partir da perspectiva do [sujeito].” (LE COADIC, 2001, p. 86, tradug@o nossa).
Ainda, possibilita observar relacbes outras, para além das mensuraveis, que existem entre 0s
fendmenos (fatos ou fendmenos relevantes) quando ha interesse em compreender a realidade
dentro de um contexto dado e para tanto essa deve ser captada como um todo unificado. (LE
COADIC, 2001; PEREZ SERRANO, 1994).

Em continuidade, a pesquisa € classificada como descritiva, pois “[. . .] tem como objetivo
primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno [. . .]”. (GIL,
2008, p. 28). Com referéncia ao delineamento, a pesquisa se configura numa observacéo direta
tendo em vista que sdo registrados dados da realidade dos sujeitos, usos e praticas declaradas
pelos mesmos, fundamentados através do instrumento entrevista (Ver se¢do 4.3) (LE COADIC,
2001; PEREZ SERRANO, 1994).
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4.2 Delimitagéo do universo

A amostra considerada para a pesquisa foi separada da populacdo de 3.249™ usuérios que
realizaram transacGes de empréstimos durante o ano de 2008, cadastrados no Modulo de
Circulagdo do Sistema de Automacdo de Bibliotecas e habilitados para uso do servico de
empréstimo da Biblioteca, uma vez que esse € o Unico dado quantitativo disponivel formalmente
sobre usuarios de algum dos servicos da Biblioteca. A referida populacdo encontra-se dividida
em 12 categorias (docente, servidor técnico, aluno de graduacéo, aluno de pds-graduacéo, aluno
de ensino fundamental/médio/profissional, bibliotecas do SBU, biblioteca de outra instituicéo,
estatistica de consulta, usuario vinculo temporario, docente aposentado, servidor técnico
aposentado e tutor de disciplina EAD), sendo que para o calculo da amostra ndo-probabilistica
por cotas (GIL, 2008), foram considerados os usuarios das categorias docente, servidor técnico,
aluno de graduacdo, aluno de p6s-graduacdo e tutor de disciplina EAD, e a partir desses aqueles
tipificados como usuérios internos (SILVERA RODRIGUEZ; NUNEZ DE PAULA, 2002), com
vinculo ativo com a FCE e presenciais (LE COADIC, 2001) num total de 14 individuos. Apesar
de Le Coadic (2001) propor um numero de 50 usuérios para um trabalho prético de usuérios, o
valor da amostra foi definido tendo em vista:

a) a necessidade de explorar em profundidade as questdes propostas;

b) o limite de tempo para a realizacdo da pesquisa e 0 volume de dados a serem coletados
e transcritos.

Ainda, para assegurar a representatividade de origem das categorias quanto a
departamentos e cursos de pos-graduacdo, foram estabelecidos os seguintes critérios de selecgéo:
para a categoria aluno de graduacdo, dois alunos de cada um dos quatro cursos de graduagao
presenciais; para a categoria aluno de pos-graduacdo, um aluno de cada um dos dois cursos de
pos-graduacéo; para a categoria docente, um docente de cada um dos dois departamentos. Assim,
a mostra inicial foi composta por: oito alunos dos cursos de graduacéo, dois alunos dos cursos de
pos-graduacdo, dois docentes, um servidor técnico-administrativo e um tutor de ensino a

distancia.

19 Dados retirados do SABI, através do relatorio de transagdes de circulagio por categoria de usuério, do periodo de
01/01/2008 a 31/12/2008, em 14/08/2009.
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Os usuérios foram selecionados a principio durante trés dias, um dia no turno da manha,
outro dia no turno da tarde e outro dia no turno da noite. Porém, tendo em vista a dificuldade em
selecionar os entrevistados para as referidas categorias durante o tempo previamente fixado,
optou-se por continuar a selecdo por mais cinco dias. Os usuarios foram sendo contatados pela
pesquisadora informalmente, conforme entravam ou saiam da Biblioteca, a partir do balcdo do
servico de empréstimo. Ao final da selecdo, 12 individuos foram convidados para a entrevista,
sendo originarios das seguintes categorias: um docente do Departamento de Ciéncias
Econdmicas, um docente do Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais, dois alunos do
curso de graduacdo em Ciéncias Contabeis, dois alunos do curso de graduagdo em Economia,
dois alunos do curso de graduagdo em Ciéncias Atuariais, dois alunos do curso de graduagéo em
Relacbes Internacionais, um aluno do curso de pds-graduacdo em Economia, um aluno do curso
de pos-graduacdo em Desenvolvimento Rural. O conjunto desses individuos por categorias pode

ser observado na Tabela 1.

Tabela 1 — Usuarios por categorias selecionados para a pesquisa em relacdo a

amostra inicial

CATEGORIA QUANTIDADE %
Aluno de graduacao 8 57,14
Aluno de pds-graduagéo 2 14,28
Docente 2 14,28
TOTAL 12 85,70

Durante o periodo de selecdo ndo foi detectada a presenca de um servidor técnico
administrativo e de um tutor de disciplina de EAD na Biblioteca. Entretanto, na entrevista do
aluno do curso de pds-graduacdo em Desenvolvimento Rural foi revelada a sua dupla
categorizacdo, uma vez que também exerce a atividade de tutor do curso de graduacao a distancia
de Planejamento e Gestdo para o Desenvolvimento Rural.

Os usuéarios ao serem convidados para participar da pesquisa recebiam uma carta de
apresentacdo a qual explicitava o objetivo da pesquisa, firmava o compromisso da pesquisadora
em néo revelar os dados pessoais dos entrevistados e agendava a data e o horario da entrevista.
(APENDICE A).
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Finalmente, foram realizadas 11 entrevistas, uma vez que um aluno do curso de graduacédo
em Economia ndo compareceu a entrevista previamente marcada. Assim, a amostra dos usuarios

entrevistados foi constituida conforme a Tabela 2.

Tabela 2 - Usuarios por categorias entrevistados em relacdo a amostra inicial

CATEGORIA QUANTIDADE %
Aluno de graduacdo 7 50,00
Aluno de pds-graduagéo 2 14,28
Docente 2 14,28
TOTAL 11 78,56

A Tabela 3 esquematiza a abrangéncia da amostra em relacdo ao universo de usuarios

cadastrados no SABI.

Tabela 3 - Usuarios entrevistados por categorias em relagdo ao universo

CATEGORIA QUANTIDADE %
Aluno de graduacdo 7 0,21
Aluno de pds-graduacdo 2 0,06
Docente 2 0,06
TOTAL 11 0,33

4.3 Instrumento de coleta de dados

O meio utilizado para a coleta dos dados foi uma entrevista semi-estruturada (APENDICE
B), formulada com o intuito de contemplar a visdo do usuério sobre sua realidade e os trés
estagios do modelo de Choo (2006), dividida em duas partes:

a) parte 1 - dados de identificacdo do entrevistado e de sua caracteriza¢gdo como usuario
(LE COADIC, 2001);

b) parte 2 - trés questdes. Primeiro, o respondente foi solicitado a relembrar uma situacéo

em que precisou de informacdo recentemente. Segundo, foi solicitado ao respondente que
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contasse 0s passos dados até obter a informacéo desejada. E, por ultimo, o entrevistado respondeu
ao mesmo conjunto de questdes para cada passo. Esse formato foi escolhido porque possibilita
conhecer exemplos concretos vivenciados pelo respondente na busca e uso de informacéo.

O conteudo e a forma da entrevista foram baseados:

a) narevisao de literatura;

b) no exemplo de entrevista de Cheuk Wai-Yi (2002), cujo estudo examinou a busca
e uso de informacdo em locais de trabalho, fundamentado na metodologia do Sense-Making
usando a entrevista da linha de tempo, que vem ao encontro das idéias do modelo de Choo
(2006), o qual referencia teoricamente parte do seu modelo nas idéias de Brenda Dervin, criadora
dessa metodologia;

c) em validacdo do conteudo, submetida a um especialista da area de estudos de usuarios,
realizada pela Profa. Dra. S6nia Caregnato;

d) em validacdo da forma, submetida a um especialista na area metodoldgica, realizada
pela Profa. Dra. Ana Dalla Zen;

e) em pré-teste do instrumento, que consistiu de entrevista com trés usuarios escolhidos
aleatoriamente.

Na etapa de validagdo do contetdo foram sugeridas algumas alteracGes para a questdo da
parte um, referente a caracterizacdo do usuario e para questfes da parte dois, referente aos
comportamentos de busca e uso de informacdo. Quanto a validacdo da forma, o projeto de
pesquisa foi apresentado como trabalho final da disciplina “Metodologia da Pesquisa” do curso
de especializagdo em Gestdo de Bibliotecas Universitarias. Nessa etapa nenhuma alteracéo foi
proposta.

O pre-teste do instrumento demonstrou a necessidade de alterar algumas questdes da parte
dois para assegurar a compreensdo dos entrevistados na questdo sobre as caracteristicas do
usudrio da biblioteca e, ainda, evidenciou a vantagem de manter a pergunta em aberto, uma vez
que essa permitiu algumas inferéncias sobre como o usuario ndo se percebe em relacdo a
Biblioteca. Porém, algumas questbes fechadas foram acrescentadas para a caracterizacdo do
usuario considerando a sugestdo da Profa. Sdnia Caregnato.

As entrevistas foram realizadas em espaco privado no ambiente da Biblioteca Gladis W.
do Amaral com registro simultaneo em dois gravadores digitais, identificados como gravador um

e gravador dois. O gravador um foi usado para gravar somente o relato da situacdo, o qual era
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reproduzido para o respondente relembra-lo, e o gravador dois foi usado para gravar todo o
processo da entrevista (TEEKMAN, 1997).

A dinamica da entrevista consistiu de algumas etapas, tomando-se por base o estudo de
Teekman (1997). Primeiramente, a pesquisadora ligou o gravador dois e fez as questdes da parte
um. Posteriormente, a pesquisadora ligou o gravador um e foi solicitado ao respondente para
lembrar uma experiéncia recente em que precisou de informacdo para a realizacdo de algum
trabalho académico. Apos, o gravador um foi desligado. Logo a seguir, ao respondente foi pedido
para contar os passos dados até obter a informacdo desejada. Enquanto isso, a pesquisadora
anotava a parte esses passos para retoma-los posteriormente. Em seguida a situacdo foi
reproduzida a partir do gravador um, a fim de que o respondente relembrasse a situagdo e caso
necessario acrescentasse algum outro passo. Por fim, o entrevistado respondeu a um conjunto de
questdes, referente a cada passo dado, e seu comportamento em uma situacao especifica de busca
e uso de informacéo.

A duracdo média das entrevistas foi de 29 min, sendo que a duragdo da mais curta foi de
14 min e 30 seg e a mais longa 51 min e 11 seg. Suas transcri¢des, realizadas com o auxilio do
programa Voice Editing 2.0 (MATSUSHITA ELETRIC INDUSTRIAL, ¢c2007), estenderam-se
de duas a cinco horas.

Os entrevistados foram identificados pelo nimero sequencial da entrevista, conforme o
Quadro 1.

CATEGORIA ENTREVISTADO
Aluno de graduacao ENT. 1, ENT. 2, ENT. 6, ENT. 7, ENT. 8, ENT. 9,
ENT. 10
Aluno de pds-graduagédo ENT. 3,ENT. 4
Docente ENT. 5 ENT. 11

Quadro 1 — Identificagdo dos entrevistados

A realizacdo das entrevistas possibilitou:
a) cumprir os objetivos do estudo;
b) captar a percepcdo do entrevistado sobre os pontos fortes e pontos fracos da

Biblioteca.
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4.4 Interpretacdo dos resultados

A analise dos dados é gualitativa de alguns aspectos do modelo de uso da informacéo de
Choo (2006, p. 83-117) e dos aspectos pontos fortes e pontos fracos baseados em Barbalho e
Beraquet (1995) listados a seguir com suas respectivas defini¢Ges e alguns com seus respectivos
atributos, considerando-se que o uso da técnica de observacao pressupde um planejamento prévio
do que interessa observar (PEREZ SERRANO, 1994, p. 228):

a) necessidade de informacdo: percepcdo de vazio de informacdo identificada em uma
situacdo vivenciada pelo individuo; pergunta ou tema formal que representa a necessidade de
informacdo (p. 112, 118);

b) estratégias para superar 0 vazio: estratégias para transpor o0 vazio cognitivo a partir de
perguntas que as pessoas se fazem, cuja informacdo extraida responde sobre as caracteristicas
das pessoas, as caracteristicas dos outros, as caracteristicas dos objetos ou dos eventos, as

consequéncias das a¢des ou dos eventos, e as conexdes entre as coisas. (p. 115, 119);

c) ajuda: maneira pela qual as pessoas utilizam as respostas e isso depende de quanto elas
esperam que a informacdo as ajude para transpor o vazio cognitivo representada por criar idéias,
encontrar direcbes ou caminhos, adquirir capacidades, obter apoio ou confirmacao,
motivar-se, conectar-se aos outros, acalmar-se ou relaxar, sentir prazer ou felicidade e

atingir objetivos. (p. 117).

d) comportamentos de busca da informacdo: atividades que o individuo desenvolve para
encontrar informacgdes que mudam seu estado de conhecimento: iniciar, encadear, vasculhar,

diferenciar, monitorar, extrair, checar e terminar (p.103-106, 114);

e) usos da informacdo: é a solucdo dada ao problema representada por esclarecimento:
cria um contexto ou da significado a uma situacdo; compreensdo do problema: especifica e

permite melhor compreensdo de um determinado problema; instrumental: para saber o que e
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como fazer; factual: para determinar fatos de um fendmeno ou acontecimento, para descrever a
realidade; confirmativo: para verificar outra informag&o; projetivo: para prever o que vai
acontecer no futuro; motivacional: para iniciar ou manter o envolvimento do individuo; e,
pessoal ou politico: para criar relacionamentos ou promover uma melhoria de status, de

reputacao ou de satisfacdo pessoal. (p. 109, 117).

f) reacbes emocionais: reacdes do individuo perante a busca e o uso da informacéo;

incerteza, ansiedade, confianga, alivio, satisfacdo (p. 113, 115, 117);

g) pontos fortes: “[. . .] aquelas atividades que a [biblioteca] melhor realiza, ou seja,
aquelas atividades que possuem maiores indices de aceitacdo por parte da comunidade de
usuarios [. . .] ou ainda que representam o reconhecimento do trabalho realizado pela
[biblioteca].” (BARBALHO; BERAQUET, 1995, p. 38) manifestados pelos usudrios nas
situacOes descritas de busca e uso de informacdo, em todas as questbes da entrevista e,
especificamente, nas questdes “Como vocé encontrou a(s) resposta a(s) essa(s) questdo(des)? Por
que vocé escolheu esse caminho para obter a(s) resposta(s)? Vocé teve alguma dificuldade para
obter a(s) resposta(s)? Qual(is) foi(ram) ela(s)? Existe algum outro meio que vocé poderia ter

usado para obter a(s) resposta(s), mas que vocé escolheu ndo usar? Por qué?”.

h) pontos fracos: “[. . .] aquelas atividades que apresentam falhas estruturais e constantes
reclamagdes dos usuarios.” (BARBALHO; BERAQUET, 1995, p. 38) manifestados pelos
usuarios nas situacdes descritas de busca e uso de informacéo, em todas as questdes da entrevista
e, especificamente, nas questoes “Como vocé€ encontrou a(s) resposta a(s) essa(s) questao(des)?
Por que vocé escolheu esse caminho para obter a(s) resposta(s)? Vocé teve alguma dificuldade
para obter a(s) resposta(s)? Qual(is) foi(ram) ela(s)? Existe algum outro meio que vocé poderia

ter usado para obter a(s) resposta(s), mas que vocé escolheu ndo usar? Por qué?”.

Os aspectos relativos ao meio profissional ndo foram incluidos nesse estudo. Mas,
considerando que o ambiente profissional é importante e uma constante dos trés estagios do

modelo de Choo (2006), discutiu-se ao analisar os resultados a presenca desse aspecto.
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Também, dados estatisticos de freqtiéncia foram utilizados para melhor contextualizar os
dados demogréficos dos entrevistados coletados na parte um do instrumento. Quanto aos dados
da parte dois do instrumento, a analise é qualitativa destacando-se casos singulares a fim de
contemplar a visao especifica dos entrevistados. A quantificacdo e a generalizacdo dos dados séo
evitadas considerando que uma das idéias guias do modelo conceitual de Choo (2006) é que uso
de informac&o € construido pelo individuo e é ele que da significado a informacdo. Além disso,
observamos em Dalgleish e Hall (2000) o mesmo meétodo de analise para percepcbes de
estudantes de pds-graduacéo sobre sua aquisicdo de informacéo.

As etapas de analise foram realizadas manualmente e consistiram de codificagdo dos
dados, reducédo dos dados, e para alguns aspectos reducéo da reducdo dos dados em virtude da
quantidade e variedade dos dados, analise e conclusdo (PEREZ SERRANO, 1994).

4.5 LimitacOes do estudo

O presente estudo apresenta limitacfes devido a exigliidade do tempo para realizar uma
revisdo de literatura em profundidade e a dificuldade em encontrar individuos das categorias de
servidor técnico administrativo e tutor de disciplina de EAD. Ainda devido a inexperiéncia da
pesquisadora com modelo conceitual de Choo e a metodologia de Dervin, optou-se em ndo usar

todos os aspectos do modelo de uso de informagéo.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise e a discussdo dos resultados far-se-a seguindo os tdépicos de identificacdo dos
usuarios, necessidades de informac&o, busca da informacdo e uso da informacdo. Para esses trés
ultimos, a quantificacdo e a generalizacdo dos dados sdo evitadas, considerando que uma das
idéias guias do modelo conceitual de Choo (2006) é que uso da informacédo € construido pelo

individuo e € ele que da significado a informacéo.

5.1 Identificacdo dos Usuarios

Os usuérios que participaram da presente investigacdo sdo vinculados aos diferentes
departamentos, cursos de graduacdo e de pos-graduacdo da Faculdade de Ciéncias Econémicas da

UFRGS e apresentam os dados demogréaficos descritos nas subsecdes a seguir.

5.1.1 Categoria, curso e departamento

Os usuérios entrevistados num total de 11 séo docentes, alunos de graduacdo e de poés-

graduacéo, conforme a Tabela 4.

Tabela 4 — Usuarios entrevistados por categorias

CATEGORIA QUANTIDADE
Aluno de graduacao 7
Aluno de pds-graduacéo 2
Docente 2
TOTAL 11

Fonte: dados da pesquisa
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Os alunos de graduacdo sdo oriundos dos cursos de Economia, Ciéncias Contébeis,
Ciéncias Atuariais e Relagdes Internacionais conforme demonstra a Tabela 5.

Tabela 5 — Cursos dos alunos de graduacgao

CURSOS DE GRADUACAO ALUNOS

Ciéncias Atuariais
Ciéncias Contabéis
Economia

Relages Internacionais
TOTAL

~N N R NN

Fonte: dados da pesquisa

Os alunos de poés-graduacdo sdo dois, sendo um do Curso de Pds-Graduacdo em
Desenvolvimento Rural e o outro do Curso de Po6s-Graduacdo em Economia. Quanto aos
docentes entrevistados, um é do Departamento de Ciéncias Econdmicas e outro, do Departamento

de Ciéncias Contabeis e Atuariais.

5.1.2. Tempo de atividade como docente, como aluno de graduacéo e de pés-graduacao

Observa-se que a maioria dos alunos de graduacao esta na atividade a menos de um ano.
Todos os alunos de pos-graduacéo apresentaram similaridade aos alunos de graduacao, cursando
h& menos de um ano o0s respectivos cursos. Quanto aos docentes, diferenciam-se dos alunos uma

vez que todos estdo na atividade ha mais de 10 anos (TABELA 6).
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Tabela 6 — Tempo de atividade por categoria

TEMPO FREQUENCIA
ALUNO DE ALUNO DE POS- DOCENTE
GRADUACAO GRADUACAO
Menos de 1 ano 5 2 0
De 1a2 anos 0 0 0
De 3 a5 anos 2 0 0
De 6 a 8 anos 0 0 0
De 8 a 10 anos 0 0 0
Mais de 10 anos 0 0 2
TOTAL 7 2 2

Fonte: dados da pesquisa

5.1.3 Género

O grupo de entrevistados apresenta um equilibrio quanto ao género, sendo que cinco

séo do género feminino e seis sdo do género masculino.

5.1.4 ldade

A faixa de idade que prevaleceu entre os entrevistados é de 21-30 anos, seguida pela

faixa de 31-40 anos como demonstra a Tabela 7.



Tabela 7 — Idade dos entrevistados

IDADE FREQUENCIA
18-20 2
21-30 5
31-40 3
41-50 0
51-60 1
61-70 0
TOTAL 11

Fonte: dados da pesquisa

5.1.5 Tipo de Usuario
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Os entrevistados quando indagados sobre “Como vocé se caracteriza enquanto Usuario

de biblioteca?”, revelaram em suas respostas uma autopercep¢do relacionada aos aspectos de

frequiéncia, uso da biblioteca e de seus servigos e de experiéncia no uso da biblioteca, dentre 0s

quais a freqiiéncia é preponderante, conforme Tabela 8.

Tabela 8 — Tipo de usuério

ASPECTOS DAS
CARACTERISTICAS

FREQUENCIA

Busca de informacéo
Desconhecimento da biblioteca
Experiéncia

Frequéncia

Necessidade de estudo

Uso do empréstimo

Usuario do servico

P W N 0O N P

Fonte: dados da pesquisa
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Observa-se que nenhum dos usuarios entrevistados descreveu-se com as caracteristicas
da atual nocéo de usuario conforme Le Coadic (2001), que é de alguém que reinvidica e que
procura participar do funcionamento da biblioteca manifestando suas experiéncias, enunciando
seus problemas e propondo solucgdes. Diante disso, supde-se que a ho¢do de ser um cidaddo na
relacdo com a biblioteca ndo é um aspecto do qual os entrevistados estdo conscientes. E nesse
sentido, foi importante manter essa questdo aberta através da qual se pode visualizar em que
aspecto o usuario nao se percebe. Aqui caberia identificar a responsabilidade da biblioteca
nessa conscientizacao.

Ainda, os entrevistados foram indagados sobre sua experiéncia na area do curso € a
frequéncia a biblioteca em questdes fechadas. Observa-se que os professores se consideram
experientes, provavelmente contribuindo para isso o tempo que ja atuam em docéncia, todos ha
mais de 10 anos. Entre 0s poucos experientes destacam-se os alunos de graduacdo, certamente
porque a maioria deles esta ha menos de um ano na atividade de aluno. Os alunos de pds-
graduacdo também se consideraram pouco experientes, assemelhando-se aos estudantes de
graduacdo (TABELA 9).

Tabela 9 — Experiéncia dos entrevistados quanto a area de seu curso

EXPERIENCIA FREQUENCIA
ALUNO DE ALUNO DE POS- DOCENTE
GRADUACAO GRADUACAO
Muito experiente 0 0 0
Experiente 1 0 2
Pouco experiente 4 2 0
Inexperiente 2 0 0
TOTAL 7 2 2

Fonte: dados da pesquisa

Quanto a freqliéncia, a Tabela 10, demonstra que entre 0s entrevistados a categoria que
mais freqlenta a biblioteca é a de aluno de graduacdo, como também é a categoria que mais
freqlientemente ndo soube responder a essa questdo tendo em vista que a sua maioria estad ha

menos de um ano no respectivo curso. Os professores por sua vez sao 0s que menos freqientam a
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biblioteca. Este fato poderia ser explicado pelo tempo de docéncia, mais de 10 anos e pela sua

experiéncia, 0 que certamente contribui para dominar o conhecimento da &rea e prescindir do uso

da biblioteca. Entretanto, a Biblioteca poderia planejar um estudo que busque identificar quais

sdo os outros fatores envolvidos nessa questdo, a fim de compreender melhor esse quadro.

Tabela 10 — Frequéncia dos entrevistados a Biblioteca

FREQUENCIA A FREQUENCIA
BIBLIOTECA
ALUNO DE ALUNO DE POS- DOCENTE
GRADUACAO GRADUACAO
De 1 a5 vezes por ano 0 0 1
De 6 a 25 vezes por ano 1 0 1
Superior a 25 vezes por ano 3 2 0
N&o soube responder 3 0 0
TOTAL 7 2 2

Fonte: dados da pesquisa

5.2 Necessidades de informacao

Os vazios de informacdo enfrentados por esse grupo de usuérios na maioria referem-se a

temas a serem esclarecidos ou compreendidos para a realizagdo de prova ou de trabalhos

académicos, como nos exemplos dos dois trechos de entrevistas abaixo:

...eu tinha um trabalho, assim, tinha uma matéria e eu precisava buscar...era um
trabalho sobre Fayol e Taylor...
...naquele dia eu estava buscando informacé&o sobre o Taylor e o Fayol...(ENT. 1).

... procurar sobre um conflito e...de fronteiras ... bom o conflito acontece na Africa entre
dois paises de pobres assim, sabe, entdo eu vejo que ndo tinha muita informacéo sobre
isso. (ENT. 6).

...aliancas estratégicas assim, 0, eu encontro muita coisa em termos gerais sobre
aliancas estratégicas no livro de estratégia, mas eu encontro pouca coisa especifica
para area de contabilidade. (ENT. 11).
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Porém, um estudante expressou como necessidade a localiza¢do de um periodico dizendo:

...eu precisava, eu fiz a pesquisa pela Internet, pelo portal da biblioteca para periodicos
e no caso eu ndo consegui localizar...(ENT. 2).

Ambas as necessidades de informacdo condizem com o ambiente universidade em que
esse grupo de pessoas atua. O alcance dos objetivos de ensino, pesquisa e extensdo na UFRGS
envolvem a producdo de conhecimento para o qual é necessario buscar e usar informacéo, que

abrange também o acesso a fontes de informacao.

5.3 Busca de informacéo

A anélise da busca de informacdo abrangeu os aspectos estratégias para superar 0 vazio

cognitivo e comportamentos de busca de informacao.

5.3.1 Estratégias para superar o vazio cognitivo

As tentativas de superar 0 vazio cognitivo, tracadas pelo grupo de usuérios entrevistado
em sua maioria sdo representadas por perguntas que respondem a caracteristica do objeto,

conforme os exemplos das entrevistas abaixo:

...eu queria saber sobre o autor, queria saber a teoria dele...
...eu queria ter essa visdo geral do autor, assim. Queria que antes de todo o
aprofundamento conhecer mais sobre o autor...( ENT.1).

...0 que eu precisava fazer para ficar socia da biblioteca.. , 0 que eu precisava fazer
para eu me associar, para ter direito aos livros...

...eu tava tentando me ambientar, era isso, tipo saber como é que funcionava porque tu
ta chegando agora, tu ndo conhece ninguém tu fica, entdo tava tentando me ambientar
também, claro pegar uns livros, mas também me ambientar...(ENT. 8).

...que artigos tratam desse tema...

um artigo que fosse mais objetivo em relagéo ao tema...(ENT. 9).
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...se é uma referéncia atual, se é uma referéncia de um autor conhecido, basicamente é
isso, se é atualizada, se é publicada numa publicagéo assim conhecida também.
... Se é um artigo, pode ser as vezes a referéncia no artigo pode ser um livro (ENT. 9).

...com as dicas mesmo que podem ser usadas no dia a dia
O que é pratico de ser usado, o que realmente pode ser utilizado no dia a dia...(ENT.
10).

O que sdo aliancas estratégicas... as vantagens, as desvantagens das aliangas
estratégicas. E algumas, algumas citacfes exemplificativas de aliancas estratégicas.
(ENT. 11).

...quem sdo as autoridades nesse assunto de aliancas estratégicas. (ENT.11).

As conex0es entre as coisas vém logo a seguir como uma das estratégias escolhidas para
transpor o vazio.

...5e essa é a bibliografia que eu vo precisa utiliza no meu trabalho.
Eu estava procurando fonte de informagdo que me ajudasse na bibliografia, né, que me
ajudasse a fazer o meu trabalho. (ENT. 4).

Outra pergunta apresentada por um dos usuarios refere-se a conseqiiéncia da agéo.

Onde esté esse periodico?... E ver se ele existia também na biblioteca. (ENT. 2).

Ainda sobre caracteristicas do evento e consequiéncia do evento:

...a atualidade desse conflito se ele ainda estava acontecendo...
...mas eu queria saber se esse fato realmente era valido ... pro trabalho...(ENT. 6).

...porque o conflito aconteceu entre essas, essas regides e como isso ....porque foi
exatamente essa regido, porque eles se interessaram por ela ...e qual foi o
desenrolamento histérico enfim para que...(ENT. 6).

5.3.2 Comportamentos de busca

Das oito categorias do comportamento de busca da informacdo, foram identificadas seis:
iniciar, checar, diferenciar, encadear, extrair e vasculhar. Sendo que os recursos de informacéo da
Internet despontam como a primeira opgao de fonte para a busca, e o bibliotecario e as bases de
dados néo sdo citados.

Na atividade de iniciar uma busca de informacdo na Biblioteca, um entrevistado
demonstrou que sua decisdo foi balizada pela previsdo do comportamento dos atendentes do
publico. Ao ser perguntado, que outro meio poderia ter usado para encontrar a resposta que

procurava, respondeu:
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Eu creio que eu poderia ter ido diretamente consultar no balcdo, mas eu néo utilizei
porque provavelmente ele teria me pedido para procurar no SABi primeiro. (ENT. 2).

Esse relato revela que, para esse primeiro momento, 0 entrevistado percebeu que
certamente ndo obteria uma ajuda personalizada. Essa fala propde um desafio a Biblioteca, no
sentido de buscar conciliar o incentivo a independéncia do usuario no uso dos seus recursos, mas
também em considerar atentamente a necessidade dos usuarios de um atendimento personalizado.

A atividade pode ser intermediada pelos professores, principalmente, quando os alunos
devem realizar trabalhos para alguma disciplina, sendo essa uma caracteristica marcante do meio

universitario no qual o professor orienta seus alunos sobre as fontes a serem consultadas.

...nas anotacBes de caderno...tudo o que o professor tinha passado, todas as
informacgbes comentadas de aula que sdo anotadas,...todas as anotac¢des e depois no
terceiro passo, foi, buscar os livros, a teoria mais provada, mais complexa assim e
quarto passo foi ja interpretar, interpretar né, tirar as informagdes que eu precisava
buscar sintetizar o que o livro passava e passar para minhas anotac6es, ja fazer o meu,
0 meu eshoco, o meu trabalho...(ENT. 1).

...tinha umas fontes que o professor tinha nos dado, uns sites e livros. (ENT. 7).

...0 professor mesmo me deu algumas referéncias bibliograficas...
Pesquisei inicialmente as referéncias dadas pelo professor [na Internet]...(ENT. 10).

A Internet, 0 Google, a Wikipédia e outros sites especificos foram as fontes mais
utilizadas pelos respondentes na atividade de iniciar. Ainda, o SABI, a SCiELO e contatos

pessoais também foram consultados nessa fase.

...eu perguntei pro Google o que tu tem sobre esse assunto...procurei um artigo similar
ao que eu pretendo faze...(ENT. 4).

E dai eu.. comecei achar artigos no SCiELO... (ENT. 9).

.. eu ndo deixei de procurar pela Internet justamente por eu achar que hoje tudo
interligado e tanto de informacdo que tem na rede eu escolhi a Internet eu escolhi a
Internet justamente por achar que ia encontrar tudo la. (ENT. 6).

Primeiro eu busquei assim na Internet identificar artigos que falassem sobre o
tema...(ENT. 11).



49

A atividade de diferenciar ocorreu na avaliacdo de referéncias, outra caracteristica do

mundo académico, e na selecdo de fontes regionais.

Mas por um aspecto assim de meio de conhecimento prévio para avaliar se aquela
referéncia me parece adequada...(ENT. 9).

Eu encontrei uma noticia de 2008 e agora uma noticia de 2009, mas foi mais recente e
também em sites ah...especificos sobre a Africa, sobre ah...sites africanos escreveram
sobre a sua regido. Entdo, acho que era uma fonte mais segura assim pra encontrar
alguma coisa.

Ent&o eu procurei 14, diretamente na Africa porque as pessoas que estéo la elas vivem o
problema, elas sabem o que aconteceu e elas ndo esquecem. Entdo eu procurei nesses
sites especificos porque eu sei que essas pessoas ndo iam deixar que isso se esquecesse.
Ent&o seria uma fonte, uma boa fonte pra procurar sobre o assunto. (ENT. 6).

Quanto a encadear, foi utilizada para identificar bibliografia através de artigos e localizar

livro citado num trabalho.

...e a partir desse artigo eu vi a bibliografia que eles utilizaram para fazer os artigos
deles...

Eu vim a biblioteca atras de bibliografia.

Parte deles eram livros e ai eu tirei aqui, outra parte eram artigos que eu consegui tirar
na propria Internet. (ENT. 4).

Primeiro eu busquei assim na Internet identificar artigos que falassem sobre o tema, ai
eu fui 14 nas referéncias bibliogréficas para ver os principais autores...(ENT. 11).

Um amigo meu havia lido esse livro, né, e eu posteriormente encontrei esse livro citado
num trabalho, eu tive curiosidade de ler. (ENT. 5).

Outra atividade identificada foi extrair, na qual 0s usuarios entrevistados buscaram
materiais de interesse nas seguintes fontes: caderno de anotacGes de aula, com os atendentes do

servigo de emprestimo, na leitura de livro e com pessoas especializadas.

...nas anotacBes de caderno...tudo o que o professor tinha passado, todas as
informacgBes comentadas de aula que sdo anotadas,...todas as anotacfes e depois no
terceiro passo, foi, buscar os livros, a teoria mais provada, mais complexa assim e
quarto passo foi ja interpretar, interpretar né, tirar as informagdes que eu precisava
buscar sintetizar o que o livro passava e passar para minhas anotacdes, ja fazer o meu,
0 meu esboco, o meu trabalho...(ENT. 1).

...de alguma forma ja achei assim, lendo e comparando com as outras leituras
anteriores que eu tinha... (ENT. 3).
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...eu fui buscando dicas com pessoas que eu tenho conhecimento que ja tem uma
alimentagéo diferente... (ENT. 10).

Na atividade de vasculhar as fontes utilizadas foram a Internet, os sites Google e
Wikipedia, o SABI e a Biblioteca. Para ser feita no acervo da Biblioteca, essa atividade depende

do fator tempo.

...geralmente quando eu tenho mais tempo eu entro na biblioteca, sem antes consultar o
computador ali e vou olhando porque as vezes eu vejo alguma coisa que me interessa e
fico e pego também e tal. Quando eu estou com mais pressa e tem uma coisa muito
especifica que eu quero geralmente eu vou no sistema SABi ali...

Dai eu, bom ja sei onde estao os livros sobre agricultura aqui, geralmente eu vou direto
Ent&o eu insisti e comecei a procurar ah...de outras formas. (ENT. 3).

Na Internet.

No geral assim, em algum site especifico.

N&o num site de pesquisa enfim acho que é mais facil, de uma forma geral é mais facil.
(ENT.6).

Dai varia do livro, alguns livros assim sdo ah...tem indices menos explicativos ou ndo
tem indices remissivos que complica um pouco...ndo complica um pouco mais, mas ai tu
tem que fazer uma leitura maior (ENT. 9).

A atividade de checar é a menos recorrente. Um dos entrevistados disse:

...posso eliminar coisas porque de repente tu pega uma receita por exemplo da Internet,
né tu acha interessante ali 0...0s ingredientes que vai, mas ai depois na prética tu
pergunta para pessoa, a...0 que tu acha disso, ela diz ndo é dificil de encontrar os
ingredientes ou a validade deles é muito curta daqui um pouco ndo compensa...(ENT.
10).

Também se percebeu que ha opinides favoraveis e desfavoraveis quanto a Internet e o

livro.

...0 acesso a informacdo € menos custosa, via Internet, mais imediato, mais rapido e
menos custosa. (ENT. 4).

...poderia ter consultado direto a biblioteca, né, ndo o fiz porque achei que na Internet a
agilidade seria maior. (ENT. 11).

...a questdo da bibliografia poderia perguntar para um professor ou procurar, € a
questdo do artigo poderia pesquisar um artigo no SABI, s6 que dai eu acho um pouco
dificil achar artigo aqui, por assunto eu acho dificil... entdo eu fui para Internet, sendo
ia ser muito trabalho. (ENT. 4).

.. eu ndo deixei de procurar pela Internet justamente por eu achar que hoje tudo
interligado e tanto de informacdo que tem na rede eu escolhi a Internet, eu escolhi a
Internet justamente por achar que ia encontrar tudo la. (ENT. 6).
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Primeiro eu acho meio impessoal tu ficar lendo um livro numa tela de computador
assim, me cansa os olhos e segundo que eu acho que pegar um livro na mao, tu pode I,
reler, voltar a pagina, eu acho melhor, talvez porque seja da minha época, assim (risos)
acho melhor. (ENT. 8).

Ainda observou-se que bases de dados referenciais e o bibliotecario ndo foram lembrados
para a realizacdo de atividade de iniciar e encadear, pois nenhum dos entrevistados manifestou-se
a esse respeito. Este cenario requer também uma acdo de parte da Biblioteca promovendo uma
ampla divulgacdo dos recursos de informacéo disponiveis tanto em seu acervo quanto nos portais

de periddicos, livros e outros documentos.

5.4 Uso da informacao

O uso da informacao constitui-se dos aspectos ajuda e usos da informacao.

5.4.1 Ajuda

Neste estudo verificou-se que a ajuda esperada da informagdo constituiram-se das
categorias: criar idéias, encontrar diregdes ou caminhos, adquirir capacidades, obter apoio ou
confirmagdo, motivar-se e acalmar-se ou relaxar e atingir objetivos. As demais categorias,
conectar-se aos outros e sentir prazer e felicidade, ndo foram identificadas.

Atingir objetivos é a categoria mais recorrente durante 0S micros momentos e
principalmente ligada a elaboragcdo de um trabalho académico, seja ele um artigo ou trabalho para
uma disciplina, uma atividade peculiar do ambiente universitario. Assim, alguns universitarios se

manifestaram:

Me ajudou, me ajudou, foi muito importante porque com as anotacdes, com tudo que eu
interpretei sobre o tema foi depois muito importante para mim conseguir sintetizar,
passar a limpo, escrever mesmo meu trabalho. Na hora da apresentacdo do trabalho...
(ENT. 1).
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Adquirir capacidade € outra categoria recorrente na ajuda prestada pela informacéo ligada
aos aspectos de aprimoramento pessoal e compreensdo de um tema. Alguns entrevistados

disseram:

...sim me ajuda, me ajuda enquanto professor, me aprimoro meu saber sobre essa minha
area. (ENT.5).

Ela me ajudou a compreender...desde o comeco a compreender 0...as conseqiiéncias do
conflito e qual é a situagéo que existe 14 hoje, e se aconteceu realmente o que as pessoas
acham o que aconteceu que foi a paz, assinado o tratado de paz, mas e depois o que foi
que aconteceu depois ah...0 que pouca gente sabe, porque pouca [gente]imagina o que
esti acontecendo 14, eu, eu eu descobri e isso acho que vai ser importante pro meu
trabalho... (ENT. 6).

Na categoria encontrar dire¢cdes ou caminhos prevalece o aspecto de acesso a fontes e
identificacdo de bibliografia.

...eu queria encontrar mesmo era o corredor certo pra eu pegar o livro que eu queria...
(ENT. 8).

...eu estava realmente procurando assuntos gerais, para ter uma nocdo saber onde
procurar depois. (ENT. 6).

Obter apoio ou confirmacdo foi uma categoria encontrada entre os professores apenas.

...usei alguma coisa como citacdo, né, como citacdo direta e usei de uma forma
exemplificativa, usei como um exemplo de fatos que ilustravam aquilo que eu tava
tentando argumentar teoricamente, eu consegui comprovar de uma maneira préatica.
(ENT. 11).

Motivar-se e acalmar-se ou relaxar foram as categorias menos recorrentes entre 0S
entrevistados. Com relacdo a motivar-se, observou-se que estava ligado a necessidade de

conhecer a biblioteca e freqiienta-la.

...0 que eu precisava fazer para ficar socia da biblioteca.. , 0 que eu precisava fazer
para eu me associar, para ter direito aos livros...

...eu tava tentando me ambientar, era isso, tipo saber como é que funcionava porque tu
ta chegando agora, tu ndo conhece ninguém tu fica, entdo tava tentando me ambientar
também, claro pegar uns livros, mas também me ambientar... (ENT. 8).

Me ajudou muito, me deixou mais confiante, agora eu sei que eu posso Vir aqui e posso
pegar os livros (ENT. 8).
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Quanto a acalmar-se e relaxar, a categoria surgiu relacionada ao acesso de fontes,

conforme a manifestacéo desse aluno:

... livro muito solicitado eu fico pensando serd que ndo vai estar logo depois que eu
retirar ndo vai estar na reserva, essa € uma preocupacao que eu tenho..., mas é uma
questdo serd que vai estar logo na reserva, sera que eu vou poder ficar uma semana
com o livro e poder renovar depois, sera que eu vou poder renovar depois, essa € uma
preocupacao que eu tenho, porque alguns livros sdo muito solicitados entdo tdo sempre
na reserva, sempre na reserva, ou porque tem poucos volumes... (ENT. 9).

...quando o livro estava reservado, por exemplo, eu sabia que, né, me preparar porque
na semana que vem, naquele dia eu teria que devolver, ou antes eu teria que devolver o
livro, se ndo tivesse poderia renovar. (ENT. 9).

Verificou-se que para a maioria dos entrevistados a ajuda desejada da informagéo
modificou-se conforme o processo de busca e uso da informacéo foi evoluindo, correspondendo a
propriedade de dinamicidade do processo de busca e uso da informacdo do modelo conceitual de
Choo (2006). Conforme os entrevistados foram buscando e usando informag&o, introduziram
mudangas em suas situacdes, com isso desenvolvendo novas necessidades de ajuda da
informacao.

Assim, as categorias encontrar diregdes ou caminhos, motivar-se e atingir objetivos foram

identificados em uma entrevista:

...eu queria encontrar mesmo era o corredor certo pra eu pegar o livro que eu queria...
(ENT. 8).

Me ajudou muito, me deixo mais confiante, agora eu sei que eu posso Vir aqui e posso
pegar os livros (ENT. 8).

...me ajudou porque eu levei dois falando do mesmo assunto e um fez uma integragéo
com o outro né, porque as vezes tu 1é num livro, uma coisa esta mais bem explicada e as
vezes outro tépico estd mais bem explicado em outro livro, entdo é uma integragdo, eu
acho. (ENT.8).

As categorias obter apoio ou confirmacdo e criar idéias foram identificadas na situacdo de
um dos docentes.

Me ajudou pelo fato de eu poder escrever, elaborar um conceito do assunto a partir de
diversos autores, nao exatamente de um como eu queria ou dois, mas diversos autores
que eu pesquisei. (ENT. 11).

Me ajudou a partir do momento que eu consegui identificar aquilo que eu estava
buscando, né, noticias especificas sobre aliangas estratégicas e principalmente assim
encontrei um a noticia bem ligada a uma rede que exemplificava exatamente aquilo que
eu estava trabalhando no artigo que era ferramentas...aliancas estratégicas voltadas a
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empresas de contabilidade e encontrei duas, no minimo duas que ilustravam bem a
questdo. (ENT. 11).

5.4.2 Usos de informacao

Nessa pesquisa, as categorias de uso de informagéo identificadas foram: esclarecimento,
compreensdo do problema, instrumental e confirmativo. As categorias factual, e motivacional e
pessoal ou politico ndo foram encontrados.

Na andlise das entrevistas, a categoria esclarecimento mostrou-se recorrente, sendo que
quase todos os entrevistados usam a informacgdo buscada para ter uma nocao sobre tema do
trabalho académico a ser elaborado. Esse uso pode refletir as caracteristicas do ambiente
universitario quanto a avaliacdo do desempenho dos alunos baseada na elaboracdo de trabalhos

monogréficos e artigos.

...para ter uma idéia, ah...li o que era preciso, o que era pedido, fiz um resumo, tirei as
partes mais importantes...(ENT. 7).

Fazendo a leitura, ah fazendo algumas vezes alguma ficha de leitura e
arquivando...(ENT. 9).

No que se refere a categoria instrumental, foi reconhecida nas respostas da maioria dos
respondentes envolvendo elaboracéo de trabalhos académicos e 0 uso de bibliotecas do Sistema
de Bibliotecas da UFRGS.

Eu fui atras...do periodico, pela localizacdo através da resposta que o portal tinha me
indicado. (ENT.2).

Eu ja pensei né, como nado estd 14 na Economia, estad na Administracéo, foi ja na hora,
ja programa meu dia para(incompreensivel)seguindo aos poucos passar a tarde toda
aqui na Biblioteca da Economia, vou para Administracgdo... ja sei, j& resumi tudo o que
eu precisava fazer. (ENT. 1).

...e a partir desse artigo eu vi a bibliografia que eles utilizaram para fazer os artigos
deles..

Eu vim a biblioteca atras de bibliografia.

Parte deles eram livros e ai eu tirei aqui, outra parte eram artigos que eu consegui tirar
na prépria Internet.(ENT. 4).
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A categoria de uso confirmativo foi verificada durante os micromomentos de trés
respondentes que buscaram confirmar informacbes em diferentes situa¢fes: um aluno de pos-
graduacdo, apoés realizar o trabalho final; uma aluna de graduacdo, antes de realizar o trabalho

final; e um docente, para exemplificar e defender as idéias colocadas em artigo:

...e dai vou aplicar ele no meu trabalho, a partir do resumo, né, e depois eu vou voltar
pro livro vé se esta de acordo. (ENT. 4).

Descarte e refor¢o de algumas coisas que eu ja tinha encontrado que eram realmente
boas. (ENT. 10).

...usei alguma coisa como citagdo, né, como citacdo direta e usei de uma forma
exemplificativa, usei como um exemplo de fatos que ilustravam aquilo que eu estava
tentando argumentar teoricamente eu consegui comprovar de uma maneira pratica.
(ENT. 11).

O uso da informacdo para compreender um problema foi identificado em apenas uma
respondente, a qual usou a informacao obtida para ter uma nogdo sobre um conflito e analisar seu

desenvolvimento:

...eu tentei fazer meu trabalho tentando explicar, juntar tudo que eu consegui e explicar
isso de uma forma coerente acho que me ajudou bastante saber a historia de cada pais
assim justamente para ter uma base e ter uma noc¢éo de como contar esse conflito, de
saber ah...como explicar o que aconteceu € me ajudou também...para conhecer...para
ter mais informacéo de cada regido...

Bom eu vou usar essas informacdes, do desfecho ndo, mas da atualidade do conflito
para poder analisar ah...todo o desenvolvimento dele, no que deu o conflito, ele ndo
acabou ou ele acabou se...ah...quais as partes que conseguiram o que queriam, e quais
as que ndo conseguiam e tentar analisar de forma a conseguir ah imaginar o que pode
acontecer depois ja que esse conflito ndo esta totalmente resolvido, eu como estudante
de relagcfes internacionais imaginar o que pode acontecer e ah..ter uma no¢do mais
ampla das conseqliéncias que o futuro pode trazer para essa regido, para esse conflito.
(ENT.6).

5.5 Reagdes Emocionais

As reacOes emocionais expressadas pelos entrevistados durante o processo de busca e uso
de informacéo néo correspondem ao modelo de iniciar com incerteza e prosseguir para confianga.
Alguns entrevistados relataram sentimentos de alivio, satisfacdo, tranquilidade, felicidade, alegria

e prazer no primeiro passo da busca de informacéo.

Satisfagdo, porque sO tinha um livro e tinha um monte de gente da minha sala
procurando.(ENT. 3).
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Ai foi de frustragéo né, porque o livro ndo tinha disponivel j& estava com um colega e eu
ia ter que esperar uma semana. (ENT. 4).

... $6 acho assim que talvez uma satisfacao porque atendeu minha necessidade. (ENT.9)

Um pouco de ansiedade eu acho né, em acertar, fazer uma selecdo correta e
contentamento mesmo com as informacg8es novas obtidas.(ENT. 10).

Me ajudou muito, me deixou mais confiante, agora eu sei que eu posso Vir aqui e posso
pegar os livros (ENT. 8).

A medida que a busca avancou, as reacdes emocionais ficaram mais proximas do modelo,

e os sentimentos observados foram de confianca e alivio.

Eu acho que com o catalogo fica tudo muito facil assim, fica tudo simples e sim eu sabia
que eu ia encontrar, né, eu sabia gque era uma coisa que eu ndo precisava ir na
biblioteca se eu tivesse que procurar na outra, entdo ja sabia que eu ia atingir o que eu
precisava, era encontrar ou localizar onde estava esses livros... (ENT. 2).

Eu fiquei mais aliviada... quando eu vi que aos poucos eu tava conseguindo informagao
eu fui ficando mais aliviada e mais envolvida pelo assunto. (ENT. 6).

...nesse momento especifico foi um sentimento de...de como tinha as informacdes que eu
procurava ali me senti aliviado, tranquilo...(ENT. 4).

No passo final da busca, os sentimentos sdo de frustracdo, curiosidade, confianca,

satisfacdo, ansiedade e falta de confianca.

...que nesse momento que tu tem tudo é 0 momento que eu estava a principio se eu ia
conseguir fazer pelo tempo, pela quantidade de material que eu tinha..., era um
sentimento mais apreensivo ... agora ja que eu tenho tudo agora eu preciso.. ndo sei se
medo ndo, de...apreensivo assim... uma coisa mais...se eu ia ter dificuldades, se eu ia
encontrar, porgue ...eu lembro que era o primeiro trabalho na faculdade eu estava se eu
ia conseguir, naquele momento era isso. (ENT. 1).

...quando tu encontras um livro que é realmente importante ah...fica satisfeito... (ENT.
9).

... eu senti muita frustracéo assim, porque vocé vai procurar sobre um assunto vocé vai
procurar na Internet, vocé digita e vem centenas de noticias sobre aquele assunto sobre
aquela regido e dessa vez ndo...quando eu fui procura eu ndo achei quase nada entdo eu
me senti bem frustada... (ENT. 6).

Eles foram um pouco frustrantes porque na verdade eu ndo encontrei exatamente uma
referéncia que fosse constante assim, um autor que fosse realmente assim uma
sumidade. Eu tive varios, me acabo me gerando certa ansiedade porque surgiram
muitas informacBes e essas informagBes ficaram um pouco dificeis de serem
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compiladas, na verdade eu ndo consegui assim atingi exatamente o meu objetivo de vé
que tem um autor ou dois, ou trés... (ENT. 11).

Esses resultados nos conduzem a refletir sobre a consciéncia dos sentimentos expressados,
uma vez que a busca de informacdo parte de uma lacuna de conhecimento a qual o individuo

procura preencher partindo de uma ddvida ou incerteza sobre o tema de interesse.

5.6 Pontos fortes e pontos fracos da Biblioteca Gladis W. do Amaral na percep¢ao dos
USUarios

Pontos fortes e pontos fracos relativos & Biblioteca foram identificados ao longo das
situacOes relatadas abrangendo os seguintes aspectos: acervo, catdlogo on-line, servicos e uso da
biblioteca. Esses pontos foram manifestados de forma explicita ou implicita.

Os pontos fracos identificados quanto ao acervo constituiram-se de: bibliografia de
disciplina ndo encontrada no acervo da Biblioteca, viséo incorreta da situacdo de processamento
do acervo da Biblioteca, quantidade insuficiente de exemplares de determinados livros para a

pos-graduacdo, qualidade do acervo de economia matematica.

...eu busquei o site da UFRGS para ver onde se encontravam os livros que o professor
j& tinha estipulado como bibliografia, ...eu j& no momento até ndo achei aqui na
Biblioteca da Economia, fui na Biblioteca da Administracdo...e 14 achei tudo o que eu
precisava...(ENT. 1).

Eu precisei de dados econométricos sobre finangas. E tem um livro so aqui.

Eu acho que tem livros de pds-graduacdo tem uns livros que sdo béasicos para pés-
graduacdo...ou que sé tem uma copia que é de uso local aqui ou é uma copia que pode
ser retirada so que ja que um colega jé ta retirando, entdo a gente fica se intercalando,
ficamos intercalando ou ndo tem, acho pra nivel de pds-graduacdo poderia ter mais
coisas. (ENT. 4).

Apesar dos esforgos da Biblioteca no aperfeicoamento dos seus servigos e produtos, 0s
entrevistados revelaram que permanecem pontos fracos a serem enfrentados e solucionados.
Atualmente, a Biblioteca coleta dados sobre a bibliografia basica e essencial das disciplinas dos
quatros cursos de graduacédo e bibliografia dos cursos de pds-graduacdo para fins de aquisicéo,

porém ainda ocorrem lacunas como as relatadas pelos entrevistados.
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A visdo equivocada sobre a situacdo do processamento do acervo demonstrou um
desconhecimento dos usuarios sobre a realidade da Biblioteca, uma vez que pela constancia da
selecdo e aquisicdo de materiais e por ainda contar com parte de seu acervo mais antigo nédo
processado, possui livros e outros materiais fora do SABI, 0 que certamente deve restringir a

atividade de iniciar na busca de informagao.

Porque é mais facil tu encontrar direto no computador..mas como ja estad tudo
catalogado, ja estd tudo automatizado, € mais fécil tu, mais prético, ...tu mesmo
procurar as respostas. (ENT. 1).

Ainda a deficiéncia do acervo quanto a economia matematica apontada por um dos
docentes, é um dos fatores que contribui para o deslocamento dos usuérios do Campus Centro
para 0 Campus do Vale a fim de consultar a Biblioteca do Instituto de Matematica, a qual

segundo o docente ¢ “muito boa nesse sentid0”:

...eu posso complementar uma coisa, ai, ndo sei se exatamente esta no sentido da tua
pesquisa, mas pode complementar. A minha area é de economia matematica e por
exemplo, outro dia mesmo até quando a gente se encontro eu estava procurando livros
ali e... 0 que eu observo certo é duas coisas, eu vou dizer, ndo sei se essa informagéo
interessa, mas por exemplo, muitas das obras importantes da biblioteca nessa area sio
doacoes, doacdes da década de 60, década de 70, e que eu acho uma coisa curiosa eu
vou fazer assim um paralelo entre a biblioteca daqui e a biblioteca do Instituto de
Matematica. A biblioteca do Instituto de Matematica se a gente procura obras
historicamente importantes, tu tem uma propabilidade muito alta de achar, porque foi
uma biblioteca que ela foi sendo montada como deve ser ao longo do tempo, ta certo. E
uma coisa assim até tocantemente espantosa em geral as pessoas acertaram, as vezes tu
procuras um livro que hoje na década de 90 se tornou um classico e ele esta la na
biblioteca e foi uma publicacdo de 60 e foi comprado na década de 60 quando ndo era
nada. Ta certo, e porque, bom uma diferenca que acho que havia, ndo sei se ainda ha no
Instituto de Matematica em relagdo aqui que eu percebi, o Instituto de Matematica
sempre teve uma comissdo de pessoas encarregadas de indicar livros para a biblioteca
e ao longo de quarenta anos é que a gente percebe o resultado. (ENT.5).

Quanto ao catalogo on-line SABI, um aluno revelou a existéncia de informacdes que nédo
correspondem a real localizacdo de um periodico, demonstrando com isso que o fato de prestar
informagdes enganosas poderd levar a um questionamento da credibilidade das informacgoes ali

inseridas.

No caso era sO localizacdo que na verdade tava como se tivesse ali no Setor de
Periodicos nas prateleiras, mas ele ndo estava ali tava numa sala...
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Ai como eu ndo encontrei no local onde deveria estar eu fui no balcdo pedir ajuda,
pedir informag&o...

...al o rapaz foi comigo ali olha, viu que ndo estava realmente onde deveria estar ali no
periddicos, tava numa sala, ai ele pediu pra mim que eu esperasse, pegou o material e
me entregou depois. (ENT. 2).

Com referéncia aos servicos, 0 prazo de devolucdo nédo diferenciado para alunos de pds-

graduacao, inviabiliza uma leitura mais demorada e, certamente, interfere no uso da informacéo.

...porque é a questao mais do prazo da devolucao eu confesso que agora que sou aluno
da graduacdo eu sO tenho uma semana de devolucdo, quando era aluno da po6s na
maioria das bibliotecas a gente tem duas semanas entdo fica mais tranqlilo assim, tu
teres esse prazo mais espichado assim, uma semana realmente, para quem realmente vai
I& o livro é um periodo curto. (ENT. 9).

A respeito do uso da Biblioteca, emerge de uma forma implicita o aspecto do
desconhecimento de uma aluna, iniciante da graduacao, sobre como usar a Biblioteca. 1sso pode
indicar que é necessario averiguar e aperfeicoar a instrucdo dada aos calouros sobre a Biblioteca,

Seus Servicos e recursos.

...eu precisei de um livro de matematica financeira né e eu tava meio perdida porque eu
to comecando agora eu ndo sabia como encontra, como me acha ali, como resolver...
(ENT. 8).

Finalmente, um ponto fraco quanto ao uso de bibliotecas da UFRGS também é revelado,
por um aluno, exemplificando que o processo de busca de informacdo da comunidade da

Faculdade de Ciéncias Econdmicas depende também de outras bibliotecas da Universidade.

De encontrar a biblioteca aberta, mas eu geralmente eu sei, é que algumas tem horario
diferenciado entdo, como eu sou meio matutino algumas abrem nove outras oito e meia,
entdo ja aconteceu de eu chegar antes do horario e em algumas eu tive que esperar, que
eu achava que abria as oito meia, mas atualmente eu ja sei mais ou menos o horario de
funcionamento de todas. (ENT. 9).

Os pontos fortes revelados, na pesquisa, abrangem os seguintes aspectos: acervo, catalogo
on-line, servicos e uso da Biblioteca.

A localizagdo de materiais no acervo pode estar associado tanto pontos fracos quanto
pontos fortes. O mesmo entrevistado que teve dificuldade para localizar um periédico, com seu
relato também revelou que a ajuda dos atendentes amplia 0 acesso as fontes buscadas e nao
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localizadas num primeiro momento, uma vez que existe algum meio que permite ao usuario

tomar conhecimento da localizacéo correta do material e acessa-lo.

Eu tive que pedir ajuda no balc&o. ...mas ai eu pude pelo menos ter acesso local na
hora, como a informacao estava disponibilizada corretamente. (ENT. 2).

O SABI também foi destacado pela sua facilidade de uso e acesso fora do Campus.

...eu sabia que era facil o que eu ia encontrar, um sistema bem que até eu estava
comentando até com uma amiga minha que é muito facil no..., assim encontrar os livros
porque em casa mesmo tu podes ter, tu podes essa, entrar no site e procurar tudo que é
facil depois de encontrar. (ENT. 1).

Quanto aos servigos, uma aluna iniciante da graduacéo descreveu o atendimento recebido,
quando precisou de um livro e obteve ajuda dos atendentes para localizé-lo, além de receber
informacdes sobre o empréstimo de livros, atitude que sem duvida contribuiu para que a aluna

resolvesse sua necessidade de informacao.

...eu precisei de um livro de matematica financeira né e eu estava meio perdida porque
eu estou comegando agora eu ndo sabia como encontrar, como me achar ali, como
resolver e teve uma moca que ela foi muito boa, muito legal assim eu ndo sei o nome
dela. E uma que usa 6culos, muito legal, ela me ajudou, sabe, encontrou os livros para
mim, me mostrou aonde era direitinho, me indicou, me induziu, fez tudo direitinho
assim. Eu gostei muito assim, é eu posso dizer fiquei satisfeita sabe. Muitas vezes tu
chega nos lugares e as pessoas ndo te ddo atencdo, né. Tu fica perdida.

...eu fiquei na davida se eu podia levar aquele livro, se eu podia levar outro, porque teve
dois livros que eu achei, um completava o outro assim, né. E dai ela me falou, ndo tu
podes levar quantos livros tu quiseres, isso eu achei 6timo... (ENT. 8).

No aspecto uso da Biblioteca, um aluno de graduacdo revelou a inexisténcia de

dificuldade em usa-la.

...vim & biblioteca também...tem um bom acesso... (ENT. 10).

A percepcdo positiva desse aluno sobre a Biblioteca revela que em alguma medida o seu
objetivo de apoiar as atividades académicas estd sendo alcangado. Entretanto, os pontos fracos
revelados, quanto a atualizagdo e quantidade do acervo, desconhecimento das condi¢des dos
servicos e produtos da Biblioteca por parte dos usuérios, fluxo de informag6es no SABI, prazos
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de devolucdo de materiais para alunos de pds-graduacdo constituem-se em desafios a serem
enfrentados através de um plano que contemple a visdo dos participantes dessa pesquisa.
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6 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

O planejamento das acGes da Biblioteca Gladis W. Amaral ha algum tempo vem sendo
conduzido pela visdo parcial das necessidades de informacdo dos usuarios. Partindo desse
contexto, o presente estudo pretendeu compreender a percepcdo dos usuarios dessa Biblioteca,
através da andlise das suas situacdes de necessidades, busca e uso de informacdo.
Especificamente, buscou identificar as necessidades de informacdo e os comportamentos de
busca e uso de informacdo dos usuarios da Biblioteca, mapear os pontos fortes e 0s pontos fracos
da Biblioteca, caracterizar os usuarios da Biblioteca e propor a¢des a serem consideradas na
discussdo e elaboracdo do planejamento estratégico da Biblioteca em 2010.

Com relacéo a identificacdo das necessidades de informacéo, comportamentos de busca e
uso da informac&o constata-se que os elementos do processo de uso da informacdo dos docentes e
dos alunos é dindmico, recorrente e interagem concomitantemente, pois durante uma busca pode
também estar acontecendo um uso da informacédo. Ainda, as necessidades de informacéo referem-
se a temas a serem esclarecidos ou compreendidos para a realizacdo de trabalhos ou prova e para
a localizacdo de materiais no acervo.

No estagio da busca da informacdo, o estudo revela que os alunos contam com um
intermediario para dar inicio ao processo de verificacdo de fontes, o professor que indica a
bibliografia para a elaboragdo de trabalhos de uma disciplina. Ainda, entre as fontes mais
consultadas encontramos a Internet e seus sites de busca, seguindo-se a Biblioteca e seu acervo.
Surpreendentemente, quase todos os entrevistados nédo utilizam bases de dados referenciais e ndo
consultam o bibliotecario para 0 momento inicial de suas buscas. O bibliotecario é lembrado em
um segundo momento, quando da nédo localizacdo de algum livro ou periodico no acervo.

No estdgio de uso da informacdo, verificamos que as ajudas desejadas da informacéo
constituiram-se de criar ideias, encontrar dire¢cbes ou caminhos, adquirir capacidades, obter apoio
ou confirmacdo, motivar-se e acalmar-se ou relaxar ligadas a elaboracdo de trabalhos
académicos, aprimoramento pessoal, compreensdo de um tema, acesso a fontes, identificacdo de
bibliografia, necessidade de conhecer a biblioteca e freqlienta-la, construgdo de conceitos e
citacbes. Quanto aos usos de informagéo, as categorias encontradas sdo para esclarecimento,
compreensdo do problema, instrumental e confirmativo envolvendo a elaboracdo de trabalhos

académicos e o uso de bibliotecas do SBU.
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Durante o processo de busca e uso da informagéo, constatamos que as reacfes emocionais
sentidas no principio do processo ndo correspondem ao modelo conceitual. Sentimentos de alivio,
satisfacdo, tranquilidade, felicidade, alegria e prazer surgiram também nos primeiros passos,
sendo que a medida que o processo avangou as reacfes emocionais ficaram mais proximas do
modelo conceitual, sendo observados os sentimentos de confianca, alivio, frustracdo, curiosidade,
confianca, satisfacdo, ansiedade e falta de confianga.

Quanto a caracterizacdo dos usuarios, o que chama a atencdo & 0s usuarios nao se
perceberem como cidaddos na relacdo com a Biblioteca. Nenhum dos entrevistados revelou uma
faceta questionadora ou participativa nessa relacdo, sendo que ser freqiiente ou ndo a Biblioteca é
0 modo como quase todos se percebem.

No tocante aos pontos fortes e fracos da Biblioteca, a percep¢cdo dos usuarios incidiu
sobre o0 acervo, o catalogo SABI, os servigos e 0 uso da Biblioteca. No que se refere aos pontos
fortes, receberam destaque a ajuda prestada por atendentes e bibliotecarios na localizacdo de
materiais no acervo e na orientacdo de uso da Biblioteca e a facilidade de uso do catalogo on-line
SABI.

Entretanto, pontos fracos também foram indicados pelos entrevistados abrangendo a falta
de bibliografia de disciplina especifica, a insuficiéncia de exemplares de livros para a pés-
graduac&o, a deficiéncia do acervo na area de economia matematica, o desconhecimento por parte
dos usuarios sobre as condi¢des de processamento do acervo. Sem duvida, esses pontos merecem
atencdo redobrada e devem ser contemplados no planejamento das acGes da Biblioteca.

Diante desses resultados, recomenda-se que a Biblioteca busque:

a) avaliar no planejamento estratégico a ser elaborado em 2010 a necessidade de

implementar a estratégia de penetracdo no mercado;

b) planejar e implementar um programa de orientacdo sobre os produtos e servigos da
Biblioteca para professores e alunos, o qual deve ser organizado observando as
necessidades das diferentes categorias;

C) promover visitas orientadas para os alunos calouros dos cursos de graduacéo, a fim de
que conhegam o ambiente, os produtos e os servigos da Biblioteca;

d) organizar treinamento do pessoal de atendimento ao publico para que possam

compreender a importancia dos atendimentos personalizados;
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e) discutir e elaborar um plano de comunicagdo que contemple veiculos ageis e
dindmicos, tais como um blog e outros;

f) organizar uma comissdo de Biblioteca composta por professores, estudantes,
bibliotecarios e técnicos administrativos para discutir e decidir sobre questdes
relativas ao acervo e a administracdo da Biblioteca;

g) planejar e implementar o servigo de referéncia;

h) criar de imediato um canal de comunica¢do com 0s usuarios, como por exemplo uma
caixa de sugestdes, reclamacdes e comentarios.

Ainda se recomenda que, seja realizado um estudo para analisar quais sdo 0s outros
fatores envolvidos na freqiiéncia dos professores a Biblioteca, além daqueles inferidos nesse
estudo, diante do novo contexto de acesso aos recursos de informacéo através de portais e sites da
Internet.

Esse estudo reveste-se de importancia, apesar de suas limitacfes, por ouvir 0s Usuarios
considerando suas dimensdes cognitivas e emocionais e por possibilitar a capacitacdo de um
bibliotecario da Biblioteca Gladis W. do Amaral na aplicacdo de estudos de usuarios.

No que se refere a metodologia de pesquisa, considera-se que apesar dessa constituir-se de
procedimentos demorados e custosos, 0s resultados demonstram que a analise qualitativa
permitiu a captacdo de aspectos que certamente ndo seriam obtidos através de um método
quantitativo. Entretanto, seria coerente realizar também um estudo de usuérios quantitativo, a fim
complementar o presente estudo, identificando generaliza¢cdes sobre o publico da Biblioteca.

Por fim, compreendemos que através de cada um desses onze olhares foram reveladas
pequenas forcas e exemplos singulares, que podem influenciar grandes mudancas no

planejamento futuro da Biblioteca.
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APENDICE A - Carta de apresentacio

Porto Alegre, 30 de setembro de 2009.

Prezado(a) Sr. (a),

Na qualidade de aluna do Curso de Especializacdo em Gestdo de Bibliotecas
Universitarias, da Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacdo da UFRGS, venho convida-
lo(a) para participar de uma entrevista cujo objetivo é coletar dados sobre as necessidades, busca
e uso de informacdo da comunidade académica da Faculdade de Ciéncias Econdmicas da
UFRGS.

Esclareco-lhe que os dados coletados visam a subsidiar o trabalho de conclusdo de
especializacdo que ora desenvolvo, sob a orientacdo da Profa. Dra. Helen Rozados, com o titulo
de “Em busca de um outro olhar: um estudo preliminar sobre as percepgdes dos usudrios da
Biblioteca Gladis W. do Amaral, da FCE/UFRGS”.

Outrossim, informo-lhe que os dados coletados serdo mantidos confidenciais, e que uma
sintese dos resultados da pesquisa podera ser enviada aos entrevistados.

Para que o referido estudo possa ser concluido necessito de sua colaboracéo,
respondendo-me a entrevista marcada para__/ _/09,as _____h, na Biblioteca da FCE.

Na certeza de contar com sua colaboracéo, agradeco.

Eliane Maria Severo Goncalves
Bibliotecaria CRB-10/796



APENDICE B - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Roteiro de entrevista
PARTE 1 - DADOS DE IDENTIFICAC}AO DO RESPONDENTE

1 Categoria:

( ) docente

() tutor de ensino a distancia
( ) aluno de graduacéo

( ) aluno de pds-graduacéo

() servidor técnico-administrativo

2 Curso ou departamento ou setor:

3 Ha quanto tempo vocé é docente ou tutor ou aluno ou servidor:

( ) menos de um ano
( )de 1a2anos

( ) de 3ab5anos

( ) de 6 a8anos

( ) de 8a10anos

() mais de 10 anos

4 Género: ()F ()M

5 ldade:
()18-20 ()61-70
()21-30
() 31-40
() 41-50
() 51-60
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6 Como vocé se caracteriza enquanto usuério da Biblioteca?

7 Como vocé se classifica quanto a tua experiéncia na area de assunto do teu curso ou do

teu setor:

( ) Muito experiente
( ) Experiente

( ) Pouco experiente
( ) Inexperiente

8 Como ¢ tua frequéncia a Biblioteca:
( ) del1ab vezes porano

( ) de 6 a 25 vezes por ano

( ) superior a 25 vezes por ano
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PARTE 2-NECESSIDADES, BUSCA E USO DE INFORMACAO

1) Por favor, tente lembrar uma recente situacdo em que vocé precisou de informacgédo para
realizar algum trabalho académico. Descreva a situacdo com detalhes suficientes para que eu

possa visualiza-las.

2) Conte-me quais foram o0s passos que precisaste dar até conseguir essa informacéo.

Inicio- passo 1, passo 2, passo 3,....... Fim

3) Gostaria que vocé retomasse cada passo dado para conseguir essa informacdo e me
respondesse para cada um deles um conjunto de questdes. Por gentileza, tente lembrar e se

concentrar no passo especifico para respondé-las.

a) Quando vocé (passo é citado), tinha alguma(s) pergunta(s) em mente? Qual(i)s era(m)
ela(s)?

b) O que vocé estava tentando encontrar exatamente?

c) Vocé pode me contar quais foram as tuas emogdes ou sentimentos nesse momento?

d) Como vocé encontrou a(s) resposta a(s) essa(s) questao(des)?

e) Por que vocé escolheu esse caminho para obter a(s) resposta(s)?

f) Vocé teve alguma dificuldade para obter a(s) resposta(s)? Qual(is) foi(ram) ela(s)?

g) Existe algum outro meio que vocé poderia ter usado para obter a(s) resposta(s), mas
que vocé escolheu ndo usar? Por que?

h) Vocé conseguiu finalmente obter uma resposta a sua questdo? Essa resposta Ihe
ajudou? E como a resposta lhe ajudou?

i) Como vocé usou essas respostas? O que vocé fez com a(s) resposta(s)?

g) Se vocé ndo conseguiu uma resposta a sua questédo, o que ndo lhe ajudou?



