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RESUMO

Breve apresentacdo dos conceitos, histdrico e
desenvalvimento dos estudos de usudrios, salientando-
se as descobertas feitas, as tendéncias observadas, as
limitagGes e criticas referentes a estes estudos.
Discussdo dos aspectos mais atuais neste campo:
necessidades versus demanda, e 0s ndo-usudrios

da informagado.

Descritores: Estudo de usudrios/conceitos/histdrico;
Necessidades x demanda,; Usudrios e Ndo-usudrios
dz Informacéo.

1 — ESTUDOS DE USO DE BIBLIOTECAS

O estudo de comunidade, como um método de
estudo cient(fico de um fendmeno social, apareceu
na metade do século XX, na Inglaterra. E considerado
cientffico como método e social como aplicacdo.

Mos anos trinta havia um interesse considerdvel em
se saber como e o gue as pessoas liam, e qual o uso
feito das bibliotecas em geral. Naguela época, era
bastante acentuado o conceito educacional da
biblioteca ptblica e, acreditava-se ser a funcio da
biblioteca publica elevar, educar e recrear as pessoas.
Mas um engano, por parte dos bibliotecérios de entdo
foi o de pensar que os seus usudrios representavam o
universo’ .

Os primeiros estudos de usudrios de bibliotecas
publicas foram realizados na década de trinta por
biblictecérios associados aos docentes da Escola de
Biblioteconomia da Universidade de Chicago. Existe
uma critica a respeito desses estudos, pois que,
segundo Wellard, nas bibliotecas plblicas da época jd
havia uma figura chave para indicar as necessidades,
preferéncias e motivacSes para uso da biblioteca. Esta
figura era o bibliotecdrio do servico de
aconselhamento de leitura (reader’s advisory service)
e sua existéncia teria dispensado as equipes gue
realizaram os estudos iniciais neste campo. Esta é
uma das causas de os estudos de usudrios de
bibliotecas publicas serem distintos ou considerados
a parte do corpo de pesquisa na drea de
biblioteconomia; isto ocorreu pelo fato de os

pesquisadores terem sido principalmente cientistas
sociais {(os professores da Escola de Biblioteconomia
de Chicago)®.

QOutros aspectos que distinguem os estudos de
usudrios nesse campo sdo:

1. As pesquisas foram dirigidas & identificacdo da
demanda da informacdo e ndo & demanda de
documentos:

2. O meio ambiente social da biblioteca foi levado em
consideracdo;

3. A énfase da pesquisa foi com relacdo aos
problemas sociais e de trabalho dos usudrios e as
tarefas desempenhadas por eles.

Uma outra cr(tica relacionada com esses primeiros
estudos foi de que consideraram o hdbito de leitura
como uma acdo isolada, ndo como uma atividade
integrada com as outras atividades do leitor.
Entretanto, a leitura ndo pode ser estudada como
uma atividade social isolada, mas sim correlacionada
com a comunidade local e a vida cultural existente
na comunidade® .

Para esse tipo de estudo sfo necessdrias, segundo
Wellard, sete questdes bdsicas:

1. Que proporgdo da populagdo da comunidade usa
a Biblioteca?

2. A gue grupos sociais pertencem estes usuérios?
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3. Que outras fontes de leitura existem na
comunidade, além da biblioteca publica?

4. Quais os assuntos mais lidos?

5. Quais os assuntos de maior interesse?

6. Que grupos de individuos |8em quais livros?
7. Quais os tftulos mais lidos e por quem?*

Devem ser acrescentados, a estas questBes bdsicas, os
dados referentes ao meio ambiente no qual a
biblioteca ptiblica atua, como segue:

1. Localizagdo flsica
Mapa da regido mostranda fronteiras, dreas, condigOes
fisicas e industriais; a localizagdo da biblioteca;

2. Populagdo

Mapa da regido mostrando densidade da populagdo,
distribuigdo dos usudrios — os que emprestam livros —
em relacdo a densidade.

3. Desenvolvimento civico
Levantamento das residéncias, escolas, igrejas, clubes,
teatros, cinemas.

4, Desenvolvimento econdmico
Levantamento das organizagdes comerciais e
industriais.

5. Desenvolvimento social
Caracterizacdo do tipo de vida, necessidade,
atividades de lazer'.

Hoje em dia ja se sabe as caracteristicas gerais do uso
que uma comunidade faz das fontes de informacao
existentes.

Estas caracter (sticas gerais de uso sdo:
1. A midia de massa (jornais, rddio, TV) ndo fornece
aos cidad3os a informaco necesséria para a resolugdo

de problemas:

2. As fontes mais usuais de informacéo sdo a famf(lia

5. A "lei do menor esforgo” tem uma importéncia
fundamental na utilizacdo de qualquer fonte de
informacgéo.

Do ponto de vista do administrador, o estudo da
comunidade é tdo bdsico para a administragdo da
biblioteca plblica como o diagndstico do médico
para a préatica da medicina. Além do que, segundo
alguns autores, esses estudos representam ou
significam uma “marca de profissionalismo
bibliotecério"?.

Com relacdo aos estudos de usudrios de bibliotecas
universitérias, por volta dos anos trinta também
existia um interesse acentuado em se saber como

os estudantes usavam a biblioteca. Sdo considerados
os melhores estudos nesse campo os de Branscomb®
em 1940, e o de Knapp* em 1958.

De acordo com o levantamento que realizamos em
1971° os estudos de uso de bibliotecas universitdrias
apresentam o seguinte quadro:

1. S50 relativos a uma universidade;

2. As unidades de avaliacdo adotadas nos estudos
ndo s8o compardveis; uns estudos avaliam
empréstimos, outros, a colegdo; os alunos de
graduacdo : 0s calouros apenas, etc.;

3. As comparacdes efetuadas ndo sdo vdlidas pois as
varidveis analisadas ndo sdo as mesmas;

4. As estat(sticas nas quais foram baseadas as
avaliagGes ndo eram adequadas ou confidveis.

Qutras criticas com relacdo a esses primeiros estudos
de usudrios de bibliotecas universitarias levantam o
ponto de que eles procuraram apenas mostrar o
usuério, mas ndo o identificaram de maneira correta.
Assim, quem € o usudrio: aguele que vai a biblioteca
para tirar uma cOpia xerox, ou para utilizar o
catdlogo, ou utilizar o recinto da biblioteca para
estudar com material préprio?

Os resultados gue obtivemos desses estudos mostram

€ 0S amigos; i -

3. O conhecimento de fontes potenciais de
informag&o & baixo:

4. 0 uso de agBncias profissionais de informacgdo é
baixo; elas 56 sdo utilizadas quando os problemas
atingem uma fase critica — e ndo como uma medida
de prevencdo da crise;

um conhecimento inadequado, fragmentado e ndo

comparédvel dos usudrios de bibliotecas universitdrias.

As guestGes gue usualmente foram feitas aos
usudrios versaram sobre:

A, Professores

1. O que emprestam: assunto e quantidade
Com base nesses dados fez-se comparagdes entre
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empréstimos de Departamentos diferentes e entre
empréstimos no mesmo Departamento feitos por
professores de n(veis diferentes,

B. Estudantes

1. Quantos livros emprestam em um dado perfodo,
subdividido por assunto.

2. Influéncia do uso da biblioteca nos resultados
obtidos nos estudos.

3. Como & utilizado o catdlogo da biblioteca.

4. Como esse aux (lio & pedido para localizagio/
orientagdo para o uso,

5. Quem empresta mais: calouros x veteranos;
homens x mulheres.

6. Ocupagdo dos pais.

7. Renda familiar.

8. Escolaridade dos pais.

Qutros fatores levantados nos estudos:
1. Propésito da ida & Biblioteca;

2. As raz@es do uso do material;

3. Areas da Biblioteca gue utilizou.

As descobertas a respeito do uso das bibliotecas
universitdrias foram, de alguma maneira,
surpreendentes e levaram a algumas decisdes de
caréter administrativo. As principais descobertas
foram:

1. Menos de 30% dos estudantes de qualquer
universidade e menos de 40% de estudantes de
qualquer curso foram encontrados utilizando a
Biblioteca na semana do estudo;

2. A maioria de estudantes homens n8o retirou
livros ou material da Biblioteca durante todo
um semestre:——

3. 0O uso da biblioteca ndo tem relagdo significativa
com os resultados acad@micos do aluno;

4, Grande proporcio de alunos utiliza material
préprio, necessitando apenas do espaco para estudar;

5. 0 uso da biblioteca pelos estudantes depende,
primeiramente, do estimulo do corpo docente;

6. Os professores pouco freglientam a Biblioteca;

7. Desde que muito do uso da biblioteca depende
da atitude do professor, tornou-se importante coletar
dados sobre os hdbitos de uso da biblioteca pelos
professores;

B. Tornou-se necessdrio também divulgar entre os
professores o que é e como a Biblioteca pode
contribuir para a instrugdo;

9. As Bibliotecas se comunicam de maneira
deficiente, ndo tornando os seus usuirios em
potencial cientes dos seus servigos/colegdes;

10, A delegacdo, por parte dos professores, das
tarefas de busca bibliogréfica ao pessoal bibliotecdrio
& muito baixa.

Um estudo realizado por Rzasa & Moriarty, em 1970
e que obteve 6,568 respostas serviu de base para
amplas medidas administrativas nas bibliotecas
universitdrias, como seguem:

1. Estabelecimento de programas dirigidos a
obtencdo dos materiais requeridos pelos cursos da
Universidade, para atender necessidades dos docentes
e dos alunos de pos-graduagdo e graduacao;

2. Providéncias para maior espaco fisico destinado
ao uso de material proprio por parte dos alunos, quer
na Biblioteca, ou fora dela, no campus;

3. Aumento no investimento de assinaturas de
periddicos eruditos para satisfazer necessidades
bdsicas dos professores e estudantes de pds-graduagdo;

4, Aumento das colectes de reserva e de livros de
referéncia, para atender necessidades dos trés grupos
de usudrios: docentes, estudantes de pds-graduacdo
e de graduagdo®,

2 — ESTUDO DE USUARIOS

Uma nova linha de estudos surgiu no fim da década
de quarenta, mais precisamente, em 1948 durante a
Conferéncia da Royal Society que focalizou a
maneira de como os cientistas e técnicos procedem
para obter informacdo, ou como usam a literatura
nas suas respectivas dreas, Trabalhos de Bernal e
Urquhart introduziram esta linha de investigacdo de
interesse & Ciéncia da Informacao.

Através dos anos foram realizados centenas de
estudos nessa linha e, apesar das criticas e das
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limitagGes apontadas pode-se levantar algumas
generalizagdes ou, segundo alguns autores, tendéncias
detectadas por esses estudos. Assim, dentre os
conhecimentos considerados generalizéveis a partir
do estudo do uso da informagdo por parte de
cientistas e técnicos, destacam-se;

1. Acessibilidade e facilidade do uso sdo os fatores
mais determinantes para a utilizagdo ou ndo de um
servico de informagdo; o canal mais acessfvel, embora
néo o melhor, é escolhido primeiro e assim,
consideragbes sobre qualidade e confiabilidade sdo
secundérias. Por outro lado, a percepgdo da
acessibilidade da informacao, por parte do usudrio,

e influenciada pela experiéncia pessoal, ou seja,
guanto mais experiéncia no uso de um canal, mais
ele se torna acessfvel para o usudrio;

2.  Muitos profissionais sentem existir um volume
excessivo de informacdo, isto &, existe na realidade
mais informacdo do gue a desejada. Nesse caso, o gue
é solicitado entdo é que haja seletividade por parte
do sistema de informacdo. Esta seletividade é
caracterizada pela produc8o de revisbes criticas da
literatura e por avaliacdo e sintese da informacdo
adequada, em dreas especializadas de assunto;

3. Ha necessidade de que a informacdo fornecida
seja corrente, especialmente na drea das ciéncias.

Os servigos de informacgdo precisam assim disseminar
da maneira a mais rdpida e eficiente os resultados de
pesquisas cient(ficas;

4, 0Os canais informais de comunicagdo sdo
considerados mais importantes do que os canais
formais para satisfazerem muitos tipos de necessidade
de informagdo. Arquivos pessoais t8m demonstrado
ser de grande importancia pois, como muitos estudos
miostraram, sdo a fonte primeira de busca. Vem a
sequir a preferéncia pela conversa com os colegas na
prépria instituicdo e fora dela. Somente apbs estes
passos iniciais & que a Biblioteca serd considerada.

A preferéncia pelos arquivos pessoais & justi'ficada
por retratarem o interesse individual do cientista

e serem fdceis de manusear, estarem em local

6. A falta de promogdo ou de marketing adequado
para os produtos elaborados pelos servigos de
informagdo é um outro problema relacionado com a
negligéncia na educagdo do usuério’.

Lancaster relata observages importantes para
planejadores e administradores de sistemas de
informagdo e que sdo resultados de estudos de
usudrios:

1. Os cientistas jd possuem hdbitos enraigados para
buscar informacdo e & necessdrio que os sistemas se
adaptem a estes hdbitos e ndo tentem forgar ou
vice-versa;

2. Diferentes usudrios em potencial tém
necessidades diferentes de informacao e as
necessidades de um mesmo individuo podem sofrer
grande variagdo com 0 tempo ; este tipo de problema
foi clara e amplamente demonstrado nos estudos de
relevancia/pertinéncia;

3. De maneira semelhante, a utilidade de um
documento é relativa ndo somente a combinacdo do
assunto deste documento com os interesses do
usudrio, mas sdo importantes também as varidveis de
nivel, Iingua e formato da informacdo;

4. Deve haver um acompanhamento ou a
possibilidade do sistema de informacdo propiciar a
acessibilidade ao documento, isto é, obter a copia
desejada, e ndo somente fornecer a referéncia
bibliogréfica e deixar ao usudrio o problema da
localizagdo do documento:

5. E necessario que o usudrio tenha confianca no
servico de informacdo; para que isto seja alcancado, é
necessario que haja continuidade na prestagdo de
servicos e que o pessoal tenha capacidade para
dialogar inteligentemente com o usudrio:

6. Existe evidéncia de que muitos individuos ndo
reconhecem terem necessidade de informacéo e se
reconhecem isto, podem ndo ter contudo capacidade
de converter ou traduzir esta necessidade em
demanda a um servigo de informacdo’.

conveniente e serem constantemente atualizados.
As conversas com colegas, por outro lado, propiciam
trocas de idéias entre cientistas com 05 mesmos
interesses e acima de tudo, propiciam o feedback
imediato, ou seja, a aprovacdo dos pares, tio
importante nas ciéncias;

5. A educagdo de usudrios, ou de usudrios em
potencial & uma drea negligenciada;

3 — ANALISES, CRITICAS, DIRETRIZES,
LIMITACOES DOS ESTUDOS DE USUARIOS

Até recentemente, estudos de usudrios ndo eram
ferramentas de planejamento bibliotecério, pois se
constituiam mais de estudos académicos, conduzidos
por ndo profissionais e sem a participacdo dos
administradores de bibliotecas.
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Inicialmente, os estudos de usuérios dirigiram-se para
o uso das bibliotecas: guem, o gue, quando, onde.
Apenas um pequeno grupo de estudos tentou saber
como as bibliotecas sdo utilizadas, uns poucos
procuraram penetrar no por gue os usuarios as
utilizam e guais os efeitos do uso da biblioteca na
vida, estudo, trabalho, etc. dos usuérios®.

Muitos poucos estudos de usuérios tém sido aplicados
diretamente para o planejamento de sistemas de
informacdo. Muitos estudos foram realizados ndo com
este objetivo principal, e guando assim o foram, ndo
produziram dados em uma forma que pudessem ser
aplicados pelos analistas de sistemas® .

E importante assim, que o que a biblioteca deseja
descobrir quanto ao seu uso seja determinado antes
do infcio do estudo de usudrio. Por sua vez, os dados
obtidos t8m que se dirigir a problemas administrativos
e, portanto, devem propiciar o processo de tomada de
decisdo por parte da administracdo da biblioteca ou
do sistemma.

Tém sido menos fregiientes estudos de como os
servicos sdo utilizados e com qual sucesso — o que é
surpreendente — pois que, o bibliotecério alerta pode
fazer uma estimativa razodvel de quem sdo os
usudrios, sem a necessidade de um estudo formal.
Martin enumera alguns motivos pelos quais ndo tem
sido estudado o problema de sucesso ou insucesso

do usudrio na obtencdo de informacgdo/documento
da biblioteca e que sdo:

1. Indiferenca dos bibliotecdrios em acompanhar
0 gue sucede ao usudrio na biblioteca, por ndo
considerar esta uma tarefa profissional:

2. Os bibliotecdrios, na verdade, ndo desejam
estudos que avaliam a adequacao ou inadequagdo dos
Seus servicos;

3. Os problemas técnicos e o tempo envolvido
num projeto de pesquisa para avaliacdo de servigos
o tormam de diffcil execucdo;

4. Do ponto de vista do usudrio, eles ndo desejam
ser identificados tomo ineptos guanto ao uso da
biblioteca;

5. Os usudrios t8m conhecimento vago quanto aos
servicos providos pela biblioteca e, portanto, ndo sdo
capazes de fazer julgamento adequado;

6. A condugdo de estudos de usudrios para um nfvel
mais adiante, ou seja, avaliar as mudangas ocorridas

apds o uso da biblioteca, ou a avaliagdo dos
beneficios gerados pelo uso da biblioteca, envolvem
aspectos socioldgicos e psicolégicos além da
experiéncia dos bibliotecérios®.

Conclui Martin dizendo que a justificativa para
muitos estudos de usudrios é a de “‘conhecer melhor
meus usudrios'’. Mas paradoxalmente, no entanto, a
maioria dos estudos levantam caracter(sticas de
grupos, ndo de individuos (como sexo, idade, nivel
educacional e ocupacdo), Desta maneira, classifica-se
os usudrios mas n3o se os individualiza®.

Alguns conselhos, orientacGes e diretrizes para a
realizagdo de estudos de usudrios sdo encontrados
na literatura e originados da experiéncia de algumas
dezenas de anos e centenas de estudos sobre o
assunto. Dentre muitos, destacamos 0s seguintes:

1. M#&o se deve esperar muito de estudos que
indaguem as pessoas sobre atividades as quais elas
ndo costumam dar ou ter julgamento de valor, isto g,
perguntar a leigos a respeito da eficiéncia de servicos
profissionais recebido;

2. E necessrio determinar, desde o infcio da
montagem do projeto de pesquisa para o estudo de
usudrios, exatamente qual a informacdo desejada que
advird do estudo; '

3. Determinando-se de infcio os objetivos do estudo
e 0s dados necessdrios, a extensdo e o custo da
investigacdo também estardo determinados;

4. Quanto mais questdes forem propostas, mais caro
e complexo tornar-se-4 o estudo; portanto, cada
questdo deve ser rigorosamente analisada para
verificar-se da sua necessidade e, principalmente, de
como serdo utilizados os resultados das respostas
geradas pela questdo;

5. Tem gue haver um acompanhamento quando da
aplicacdo do guestiondrio; devem ser entregues na
entrada ao usudrio e verificados na safda dos mesmos
da biblioteca;

6. 0O ideal — a experiéncia jd o demonstrou — é um
questiondrio de duas paginas que leve dez minutos
para ser preenchido, mas no caso de entrevistas, pode-
se levar mais tempo;

7. As questSes devemn ser objetivas e concretas. Nao
perguntar: ""Qudo freqlentemente usa a biblioteca?”
mas sim: “CQuando foi a Gltima vez antes de hoje, que
utilizou a biblioteca?” Ndo: "Para o que usa a
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Biblioteca?", mas: “0 que veio buscar hoje na
Biblioteca?"";

8. Aplicar o questionério na base de amostragem,
fazer trés avaliagbes por ano, por uma semana e em
perfodos diferentes, se houver variagcGes marcantes no
uso em diferentes épocas do ano;

9. Aplicar entrevista na biblioteca para os usudrios
e fora da biblioteca para os usudrios em potencial ou
ndo-usudrios® ;

10. As questSes devem refletir as prioridades e
problemas do usuério e ndo as do inquiridor;

11. Devem ser feitas somente guestdes que os
usudrios estejam em condicOes de responder; guestdes
generalizadas sobre necessidades futuras de
informacdo devem ser evitadas;

12. Estudos longitudinais sdo preferiveis, pois tBm
a vantagem de estabelecer diretrizes em mudancas,
assim como também ddo ao usudrio mais
oportunidade de lembrar suas atividades:

13. Somente resultados significantes devem ser
relatados, implicando na aplicacdo rigorosa de testes
estatisticos de significancia;

14. Deve ser dada uma indicagdo de como 0§
resultados serdo aplicados'®.

15. Os usudrios acham diffcil lembrar seus hdbitos ou
citar as mais importantes fontes na literatura para a
sua area. Isto porgue, sabe-se que ¢ mais fécil
reconhecer do que lembrar-se de um item utilizado.
Assim, diante de uma listager de artigos relevantes
para o seu trabalho, o usudrio reconheceria mais
facilmente aqueles que jd leu do que se lembraria
deles de memdria.

16. Os usudrios ficam em muito melhor posicdo
para expressar suas necessidades de informacdo
guando adquirem experiéncia com um protétipo do
sistema de informagdo sendo planejado’®.

Foram detectadas véarias limitactes nos estudos de

___usudrios dentre as quais citamos:

3. As observagdes, qguando ocorrem, sdo de maneira
aberta, ndo discreta, o que acarreta mudanga de
comportamento do usudrio;

4. S8o levantadas demandas expressas, ndo
necessidade’ reais;

5. Os estudos omitem os ndo-usudrios, que sdo
muito mais significativos, quantitativamente, do que
05 usudrios,

6. Estudam o uso da biblioteca, a parte de outras
fontes de informacdo ou de educacdo na
comunidade’.

7. Osestudos tém formato de survey
(levantamento) e ndo de pesquisa experimental e,
portanto, mostram o que € mais do que o que deveria
ser o servico ou a biblioteca avaliada®.

Tendo em vista esses problemas, Ford faz a
recomendagdo de que “'pesquisa no futuro deve ser
concentrada na provisdo de resultados que sejam
diretamente aplicdveis na modificacdo e planejamento
de sistemas de informacdo. Tal pesquisa deve ser
baseada no comportamento do usudrio mais do que
em opinido. Precisamos saber mais sobre o contexto
no qual as necessidades de informagdo aparecem;
isto pode envolver estudos de atitude, temperamento
e situagBes da vida global do usuério para que o
comportamento para a busca da informagdo seja
melhor entendido”°,

Um administrador oferece estes pensamentos
altamente préticos e relevantes com relagdo ao gue foi
exposto anteriormente: “estes estudos (de usudrios)
servem como um estimulante para o administrador,
para gue ele possa chegar a certas conclusdes e pensar
sobre estudos informais e atividades que possam ser
iniciadas para melhorar o relacionamento entre o
sisterna e os seus usudrios, Novos métodos devem ser
continuadamente testados, pois as linhas de
comunicagdo tornam-se embaragadas e enleadas com
o tempo. Também as condigdes mudam e um método
apropriado em uma época ndo o € mais em outra. Por
este motivo, deve haver um constante feedback para
que os servicos do centro de informagdo possam ser

1.  As conclusBes dos estudos sdo do
comportamento declarado de usudrios, ndo do
comportamento observado;

2. Os estudos perguntam o gue os usudrios fazem,
em vez de abordar apenas um Unico “incidente
critico™;

planejados para ir de encontro as necessidades
presentes e continuadas dos seus usudrios”'"

Brittain declara que dados sobre necessidade de
informacgdo sdo somente uma parte do ciclo no
planejamento de atividades que podem precisar ser
atualizadas e re-avaliadas. E isso, segundo Katter,
segue uma sequéncia tipica:
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1. Descubra e relate as necessidades;
2. Deriva e estabeleca os objetivos do sistema;
3. Descreva recursos disponiveis e limitaces;

4, Produza a seguir, um conceito operacional do
sistemna;

5. Realize uma fase funcional e faca andlise de
tarefas (task analysis);

6. Destes resultados, produza especificagtes
detalhadas para o projeto;

7. Com base nas especificacDes, descreva sistemas
e alternativas:

8. Para cada alternativa, realize analise de custo-
eficdcia para cada elemento, componente e
procedimento;

9. Apligue anélise de compensacdo (trade off) com
os dados de custo-eficdcia para selecionar a melhor
alternativa;

10. Produza especificagies detalhadas do projeto
para a alternativa selecionada e produza uma versdo
operacional preliminar do sistema;

11. Cologue em funcionamento e faca teste de
sensibilidade e avaliagdo;

12. Utilize os resultados do teste para modificar o
sisterna e completar o teste final de aceitagdo;

13. Produza, desenvolva e instale o sistema’ .

Brittain sugere também um modelo de como um
estudo de usudrio poderia ser conduzido no futuro,
com relagdo a introdugdo de um novo servigo, por
exemplo, de resumos. Assume-se que o valor do
servico secunddrio de resumos jd foi estabelecido, e
que o lugar deste servigco no contexto dos requisitos
de informacdo e todas as outras informacdes e
servicos disponiveis j& foi investigado. Estudos de
usudrios realizados previamente, em parte seriam
capazes de-langar luzes sobre esses aspectos. Na
verdade, muitos estudos de usudrios pararam neste
ponto; ndo foram adiante para considerar os
pardmetros detalhados do servigo. E aqui que os
estudos de usudrio t&m alguma coisa para contribuir
no futuro,

O estudo comecaria descrevendo e levantando os
pardmetros de um servigo de resumos. Isto incluiria:

1. Campo a ser coberto;
2. Namero de servigos de resumos no campo;
3. Cobertura da literatura priméria;

4. Entre os servigos existentes, principais grupos e
subgrupos de usuérios.

Os seguintes tipos de dados seriam requeridos:
1. Observacdo de usudrios;
2. Questionamento dos usudrios;

3. Classificaco dos usudrios {por exemplo,
pesquisadores, prédticos, administradores);

4. Observacio e questionamento de intermedidrios,
por exemplo: pessoal da biblioteca, pessoal do centro
de informacgdo, etc.;

5. A natureza da experiéncia de assunto no campo
emn questdo, e o valor da informagdo para pesquisa,
prética de laboratério, tomada de decisdo, etc.

A fim de ser planejado um novo servico de resumos
ou replanejado um jd existente, seria necessdrio,
adicionalmente aos dados coletados dos usuarios,
obter dados sobre a quantidade de material a ser
coberto, o tipo de entrada, etc. Esses aspectos
naturalmente envolveriam alguns dados gerados pelos
usudrios mas também outros tipos de dados (por
exemplo, pardmetros estatisticos da literatura)®,

S6 podemos encerrar estas consideragGes, repetindo

o que foi muito sabiamente preconizado por
Schleyer: ““temos que nos dedicar mais 3 pesquisa
para saber se o usudrio brasileiro pode ser comparado
ao usuério americano e europeu (os mais estudados)
para criar nossos proprios modelos e adaptar nossas
bibliotecas aos nossos usudrios, S6 que a procura de
respostas, de solugdes, de uma melhor compreensdo
do processo informacional deve ser uma pesguisa
consciente de todas as dificuldades, e relacionada com
o contexto brasileiro, procurando ndo repetir os erros
do passado ou de outrem’*'?.

4 — NECESSIDADES x DEMANDAS DE
INFORMACAQ

Este & um dos topicos mais complexos nesta drea
de estudos de usudrios, havendo dezenas de estudos
e consideracdes espec(ficas sobre o mesmo na
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literatura. Limitaremos a nossa apresentacio
relatando a opinido de diversos autores através
dos anos.

Line, em um artigo de 1974, declarando que os
estudos de usudrios t8m sido mais voltados s
necessidades do gue aos usos ou demandas, tentou
estabelecer definigdes, como seguem: |,

Necessidade: O que um individuo deve (ought) ter
para o seu trabalho, pesquisa, edificacdo, recreacdo,
etc. Mo caso de um pesquisador, um item necessdrio
é aquele que levard adiante sua pesquisa. Pode

haver um julgamento de valor impl(cito na maneira
como o termo é utilizado: necessidade ¢ usualmente
concebida como uma contribuigdo para uma
finalidade séria, ndo frivola. Entretanto, uma
necessidade recreacional pode ser tdo necessdria como
uma necessidade educacional ; as duas podem estar
em conflito — por exemplo, ficcdo popular pode ser
educacionalmente perigosa. O conceito da
necessidade & inseparivel dos valores da sociedade.
Uma necessidade pode ou ndo ser identificada como
um desejo; uma necessidade identificada de pesquisa
poderia ser reconhecida como um desejo, enguanto
que uma necessidade identificada de “edificagdo"’
poderia muito bem conflitar com um desejo
expresso. Uma necessidade & uma demanda em
potencial,

Desejo: O que um individuo gostaria {would like)

de ter, se o desejo for ou ndo realmente traduzido

em uma demanda a uma biblioteca. Os individuos
podem necessitar de um item que eles ndo desejam
ou desejarem um item que eles ndo necessitam ou
mesmo ndo deveriam ter (ought not). Um desejo,
como uma necessidade, & uma demanda em potencial.

Demanda: O que um individuo pede; mais
precisamente, um pedido para um item de informagdo
acreditado ser desejado (quando satisfeita, a demanda
pode provar ou ndo ser um desejo depois de tudo).

Os individuos podem demandar informacdo que eles
ndo necessitam e, certamente, podem ter necessidade
e desejo por informagdo que eles ndo demandam. A
demanda & parcialmente dependente da expectativa,

ou um desejo, quando recebida pelo individuo, e
apesar de ndo ter sido manifesta numa demanda. Os
indivfduos podem utilizar somente o que estd
disponfvel: o uso é portanto dependente, fortemente,
da provisdo-e acessibilidade da biblioteca ou servico
de informacgdo. Um uso geralmente representa uma
necessidade de algum tipo, apesar de, como dito
anteriormente, uma necessidade poder estar em
conflito com uma outra (da mesma maneira que o uso
da herofna pode representar uma necessidade
psicologica mas ser fisiologicamente perigoso). Usos
podem ser indicadores parciais de demandas,
demandas de desejos, desejos de necessidades. A
identificacdo torna-se progressivamente mais diffcil,
do uso palpdvel (hard) até de uma necessidade muitas
vezes nebulosa e ndo articulada.

Requisito: (Requirement) E um termo Gtil de ligagio:
pode significar o que é necessdrio, o que é desejado,
ou 0 gue é demandado e pode, portanto, ser

aplicado para cobrir todas as trés categorias. Muitos
estudos de necessidade t8m sido de fato, estudos de
requisitos®® .

Lancaster listou os fatores mais importantes que,
possivelmente, influenciam a necessidade e a demanda
a um servico de informacdo:

1. Crescimento da literatura na drea coberta;

2. Custo da literatura na 4rea coberta;

3. 0O tamanho da populacdo a ser servida;

4. 0 nivel educacional da populagio a ser servida;

5. A acessibilidade ffsica, intelectual, psicol6gica do
servico de informacdo:

6. O custo do servigo de informagdo:

7. A facilidade do uso do servigo, isto &, o tempo
envolvido;

8. A experiéncia do usudrio com o servigo;

9, A rapidez do servigo:

-aqual,-por-suavez, depende-parci da

biblioteca ou do servigo de informacdo ser passivel de
satisfazé-la. Uma demanda & um uso em potencial.

Uso: O que um individuo realmente utiliza. Um uso
pode ser uma demanda satisfeita, ou pode ser o
resultado de uma leitura casual (browsing) ou
acidental {por exemplo, uma conversal, isto &, uma
informacdo reconhecida como uma necessidade

10. O valor da solugio para um problema de
informacdo :

11. A probabilidade de que uma solugdo exista na
literatura’ .

Paisley, por sua vez, dpresentou os fatores relevantes
afetando as necessidades de informacso:
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1. A colegdo completa das fontes disponiveis de
informagdo;

2. Os usos para os quais a informacdo serd utilizada:

3. O conhecimento, motivacdo, orientagdo
profissional e outras caracter(sticas pessoais do
usudrio;

4, Os sisternas social, pol ftico, econdmico e outros
que afetam de grande maneira o usudrio e o seu
trabalho;

5. As conseqiiéncias do uso da informacdo, isto é,
produtividade'®,

Lancaster, novamente, definiu as categorias de
necessidade/demandas dos usudrios dos servigos de

informagdo:

a, Localizar, obter copia de documentos cujo
autor/tftulo é conhecido,

Também chamada: Necessidade de item conhecido
Servigo de informagdo: Capacidade de fornecer
documentos Catdlogo/Catélogo Coletivo/Servigo
referencial Empréstimo/Copia/COMUT,

b. Localizar documentos sobre um assunto ou para
responder uma questio.

Também chamada: Necessidade de assunto conhecido
Servigo de informagdo: Capacidade de recuperar
informagdo,

Pode se dividir em:

1. MNecessidade de informagdo para solugdo de
problema ou para tomada de decisdo — Iniciada pelo
usudrio;

2, Necessidade de informacdo sobre novos
desenvolvimentos — Iniciada pelo servigo de

informagdo.

Também chamada: current awareness
Servigo de informagdo: Servigos de alerta
Lista de aquisicOes/Sumdrios correntes/DSI;

3. Necessidade de informag8o para solugdo de
problema ou para tomada de decisdo.

Pode se subdividir em:

3.1. Necessidade de um item apenas ou dado fatual
Sarvigo de informagSo: Servigo de referdncia rdpida.

3.2. Necessidade de um ou mais documentos sobre
um assunto, usualmente os mais recentes
Servigo de informagdo: Servigo de refer@ncia

3.3. Necessidade de uma busca ampla que recupera
tanta informacdo quanto possivel sobre um assunto,
em dado perifodo.

Servigo de informagdo: Servigo de busca

retrospectiva,’

Apds estas consideragdes iniciais de ordem técnica e
prética, vejamos o que 05 autores tém a dizer sobre
o aspecto tedrico do problema, o qual, por sua vez,
tem a ver com a utilizac@o propriamente dita dos
sistemnas de informacdo. Lancaster inicia essa
apresentacdo, dizendo que € necessério distinguir
entre as necessidades de informag¢do da comunidade
servida e as demandas reais feitas ao servico de
informacgdo. As necessidades podem ser consideradas
mais numerosas do que as demandas — que 530 as
necessidades expressas — porgue nem todas as
necessidades de informacdo sdo convertidas em
demandas, E importante pois, que sejam reconhecidas
as discrepéncias entre necessidades e demandas.

Assim, hé necessidade de se identificar diferengas
entre necessidades e demandas em termos
quantitativos, isto &, quantas necessidades sdo
convertidas em demandas, e em termos
qualitativos — que tipos de necessidades ndo sdo
convertidas em demanda e que fatores determinam
que uma necessidade seja ou ndo convertida em
demanda. Também, & preciso saber qudo bem as
demandas dos usuérios refletem, de maneira correta,
sua necessidade real de informagdo. Ao se avaliar
somente o nivel no gual as demandas dos usuérios
sdo satisfeitas faz-se uma avaliagdo superficial, pois
se ignora as necessidades ndo expressas e assume-se
gue as demandas correspondem s necessidades, o
gue ndo é a realidade.

Também, restringindo a avaliagdo somente 3s
demandas, ignora-se as necessidades dos usudrios que
ndo sdo convertidas em demandas, e ignora-se as
necessidades daqueles na comunidade que ndo

fazem demandas ao servico de informaco’.

Um outro ponto de vista é de um administrador,
Martin, que diz que estudos de necessidade de usudrio
seriam mais valiosos se ndo fossem um mero estudo
académico, categorizando os usudrios. Mas
necessidade, diz ele, é um conceito escorregadio para
definir e, mesmo se pudéssemos definir, seria diffcil
identificar porque: muitas pessoas ndo param para
refletir nas suas necessidades; outras ndo podem
articular o que desejam, ou s8o tfmidas para isto.
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O investigador da drea, prossegue Martin, procurando
resolver este problema apresenta-se a0 usuério
sugerindo tipos de necessidade — projetando o que
ele, investigador, sente ser os desejos e aspiragbes dos
usudrios que respondem ao guestiondrio. O usudrio,
por sua vez, ao responder, o faz concordando com
respostas socialmente aceitdveis.

Assim, parece que determinar o interesse distinto da
necessidade, parece ser mais facil, desde que as
pessoas podem, até certo ponto, determinar o que
tem interesse para elas. O problema neste caso é que
as respostas honestas podem variar desde o trivial
até ao mais nobre, do socialmente aprovado até ao
mais autocentrado, e isto jd tornaria os estudos de
usudrios mais uma pesquisa indicada para uma
empresa comercial que deseja fornecer aquilo que
tem certeza que vende, e ndo para uma instituigdo
educacional que, supostamente, tem uma finalidade
social que justifique o gasto de dinheiro pablico®.

Lipetz faz uma digressdo elucidativa sobre avaliacio
e necessidade, que parece oportuna para a nossa’
discussfio. Embora sejam conceitos conhecidos, diz
ele, ndo sdo absolutamente simples; “um valor” ou
uma “necessidade’’ ndo é alguma nogdo que exista
como absoluta, imutédvel, independente e que se
matém sozinha em um vécuo, Esclarece ele que, para
ter um significado prético, um valor ou uma
necessidade deve sempre envolver algum
conhecimento ou entendimento de um contexto que
responde #s guestdes: quem, onde, guando e para
qual finalidade? E conclui dizendo que: Qualquer
determinagdo de valor ou necessidade que derivar

de um dado estudo terd relagio somente com o

meio ambiente, o tempo e a clientela, ou os objetivos
da situagdo particular que foi estudada. Nunca poderd
ter relevancia ou aplicabilidade total a outra situagdo
porgue duas organizagGes ou bibliotecas, ou situagdes
humanas nunca sdo totalmente semelhantes. Sempre
poderd haver um nivel de semelhanca, mas,
novamente, a determinagdo deste nivel é sempre
imperfeita e subjetiva®,

Brittain declara que o problema de definir
necessidades, demandas e requisitos de informagao

1. expressas pelo usudrio;
2, que o usudrio ndo pode expressar;
3. atuais expressadas ou n3o;

4. futuras e potenciais, expressadas ou ndo.

0O termo requisito € muitas vezes utilizado

como um termo global, algumas vezes para indicar
usos, demandas e necessidades e é dif(cil de ser
definido. Brittain ainda cita Rees que sugere que
muitos estudos que tinham a intencgdo de ser estudos
de necessidades de informacdo sdo na realidade
estudos de usos, ou, na melhor das hip6teses, de
demandas®

Um outro autor, Faibisoff, apresenta o seguinte
ponto de vista: hd pessoas que podem expressar
demandas e hd aquelas que t8ém desejo de informacio
mas ndo sdo capazes de especificar o gue é que elas
“necessitam’’. H4 os usuérios que podem saber gue
informacdo relevante para o seu trabalho ests
disponfvel e fazem uma demanda para o servico. Num
outro extremo estd o individuo gue faz poucas
demandas mas tem muitas necessidades. Esta pessoa
pode ter uma necessidade sentida mas ndo expressa
— por causa da inércia ou porgue ndo tem detalhes
espec(ficos suficientes sobre a necessidade para
traduzf-la para uma demanda, ou pode ter uma
necessidade ndo sentida (nesse caso, a pessoa pode
ndo estar consciente da necessidade até quando ela
Ihe & mostrada, guando entdo, a pessoa pode aceitar
que tem uma necessidade). Necessidades reais podem
passar Sem Serem expressas se 05 usudrios as
consideram irrealistas (isto é, ndo capazes de serem
satisfeitas pelo sistemal, conclui Faibisoff'*.

Ford, por sua vez, comenta gue j4 houve muita
discussdo na literatura sobre este conceito de
necessidade e ndo deseja acrescentar mais nada. Deixa
bem claro, no entanto, que ndo aceita estes dois
fatores:

1. A demanda expressa em um ambiente formal de
sisterna de informagdo ndo &, necessariamente,

definigdo satisfatéria de necessidade nunca apareceu,
diz ele; “uso’ e “"demanda’ sdo relativamente fdcil
de definir, porque a demanda que um usudrio faz

de um servico de informagdo pode ser registrada

da mesma maneira que os usos feitos de servigos e
documentos. O conceito de “necessidade’” & mais
abstrato e pode se referir a uma ou a alguma
combinagdo de necessidades;

2. O uso registrado de um documento ndo &,
necessariamente, indicativo de valor!'®,

As apresentacOes a seguir reputamos como talvez as
mais importantes e realmente esclarecedoras deste
aspecto de estudos de usudrios; procuram reunir o
conhecimento ou-a discussdo tedrica sobre o assunto
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juntamente com medidas préticas que devem ser
tomadas nos sistemas de informag3o ou nas pesquisas
futuras sobre este topico. S8o de autores ingleses.

A primeira é de Totterdell no projeto Hillingdon. Ele
afirma que ndo hd maneira de se avaliar um padréo
para necessidade de biblioteca, por causa de fatores
tais como: dificuldade inerente ao problema de medir
estas necessidades, da diversidade das necessidades, da
natureza especial das necessidades da biblioteca.
Depois de discutir exaustivamente esses conceitos,
Totterdell sugere que os bibliotecérios abandonem

o trabalho oneroso, ingrato e mesmo impossivel de
conceitualmente separar “necessidades’’ de “'desejos"’
e que tudo seja tratado como necessidades que se
relacionem com o papel da biblioteca. Este papel é
definido como o de “transmissor da cultura” no
sentido antropoldgico: "o complexo total, que inclui
conhecimento, crenga, artes, moral, costume e outras
capacidades, e hdbitos adquiridos pelo homem como
membro da sociedade",

Analisando pois o conceito de necessidade sob esse
aspecto, Totterdell propGe trés formas fundamentais
de necessidades para a compreensdo da atividade
bibliotecéria: necessidade ndo ativada ou ndo sentida,
& a forma mais dificil de avaliar e pode, portanto, ser
simplesmente ignorada. Sabe-se que muitas
necessidades dos adultos, relacionadas com educagdo,
recreacdo, ou informagdo sdo aprendidas, adquiridas
ou pelo menos ativadas pela fam(lia, escola,
instituicOes educacionais e pelos pares,
particularmente durante a infdncia e a adolescéncia.
As criancas sdo também expostas a fatores que
desenvolvem necessidades.

Necessidades ndo expressas sdo aquelas que as
pessoas sentem ou estdo delas conscientes, sem
contudo fazerem uso de uma biblioteca para as
satisfazerem, isto é, ndo sdo expressas em um
contexto de biblioteca. Isso porgue a biblioteca ndo é
realmente o melhor lugar para satisfazé-las, ou por
causa de ignoréncia ou apatia por parte do indiv(duo,
da md atuacdo da biblioteca, ou, ainda, por causa

da boa atuagdo de outras agéncias paralelas a
biblioteca.

Necessidade expressa, H4 dois aspectos de uso da
biblioteca resultante de uma necessidade expressa:
intencional e ndo intencional. O uso ndo intencional
reflete uma necessidade que poderia ser satisfeita pela
biblioteca mas que ndo estava na mente do usudrio
utiliz4-la para este caso. Portanto, o uso & muitas
vezes e, certamente potencialmente maior do que a
necessidade expressa.

Totterdell oferece um corolédrio final para estas trés
formas de necessidade: hd trés dreas de eficiéncia na
biblioteca: primeira, a satisfagdo das necessidades
expressas; segunda, a promog¢do e direcionamento das
necessidades ndo expressas: e terceira, a participacéo
da biblioteca no desenvolvimento de necessidades ndo
ativadas. Podemos ver assim a importancia capital do
marketing das colegGes/servigos da biblioteca para
responder, encaminhar e criar necessidades dos
usudrios e, principalmente, dos usudrios em potencial
da biblioteca'®.

Seguindo de maneira semelhante este pensamento,
Totterdell declara de maneira enfédtica em outro
trabalho que os bibliotecédrios ndo podem mais se
justificarem por fazer a odiosa distingdo entre
necessidades e desejos — ou vontades. Esta prética,
afirma ele, tem sido por demais vezes a excusa para
relegar demandas embaracosas da primeira para a
segunda categoria — onde elas podem ser
convenientemente ignoradas’” .

Wilson, finalmente, sugere que seja reformulado o
termo “necessidade de informagdo’’ para “procura de
informacdo para a satisfacdo de necessidades’, Se
aceitamos que toda a gama de necessidades humanas
pessoais estd na raiz da motivacdo para o
comportamento na busca da informacdo, temos
também de reconhecer que estas necessidades nascem
do papel que um individuo desempenha na sua vida
social. Diz ele: é o papel social do individuo que diz
respeito ao sistema de informacdo. Necessdrio
também, incluir nesses estudos os aspectos do meio
ambiente sbcio-cultural-fisico dentro do qual o papel
€ desempenhado.

Continua Wilson, reportando-se aos estudos do
passado, que se concentraram nos meios pelos quais
as pessoas acham informagdo (muitas vezes estes
“meios” foram analisados em termos do ponto de
vista do pesquisador, de como o usudrio "deveria”
buscar informacg8es, mais do que nas finalidades
atendidas pela busca da informagdo). Isto fez com
que os estudos ndo fossem conduzidos de maneira
satisfatéria para o servico de informacao, desde que
as implicagdes ndo foram muito claras.

Conclui Wilson, dizendo que hé necessidade de se
mudar o foco da pesquisa: de um exame das fontes e
sistemas utilizados pelo usudrio, para explorar o papel
da informacgdo na vida didria do usudrio, no seu meio
ambiente'®,
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na verdade convertidas em demanda — mas nds ndo servico de referéncia. Katz classifica o ndo-usudrio de S - s fonibds e g

| sabemos muito sobre as diferencas entre as servigo de referéncia em uma das trés categorias: : 5 : DOTEITIRE & O I CEH0- LN i
necessidades gue sio mnvﬁ-ﬁd;;aem demandas e 5 = Aﬁ.'m sendo, Datets Que _'ED?‘I:'#HI’ 0 ndo-usudrio leitura apenas'® . Ou, sequndo Katz, foi um esforco
7 = = , 2 ; em usudrio ndo parece muito diffcil: para adaptar a biblioteca #s necessidades das pessoas
aquelas que ndo o sdo. Também, pouco sabemos 1. o ndo-usudrio total que tem outros meios (ou assim S e s S LSS 5 S .
sobre os fatores que determinam gquando ou ndo uma ele acredita) de informacdo; 11 e . 8 Vee Ge pedirpara que o

2 ' . Informe-o do que a biblioteca tem para ele; . bl hli in19

necessidade de informacdo ¢ convertida em demanda. necessidades & biblioteca e ao bibliotecério™”.
2. o usudrio infregliente que pode nunca ou somente 2 F :

) = ) : : > . . Faca-o confiar no seu produto; ; i i
A discussSo torna-se cada vez mais complexa, 3 ocasionalmente pedir aux (lio de referéncia: Em estudo realizado nos Estados Unidos, mals
medida que Lancaster vai acrescentando outros ) especificamente na Nova Inglaterra sobre os padroes

i ; e . 3. Embale o seu produto de forma aceitével ; de busca da informaco pelos cidaddos da

fatores, como o de que tendemos a crer que as 3. 0 ndo-usudrio total que ndo tem outras maneiras de comimidade. B7% da- s cars vt ariarn bibliotaias
necessidades expressas dos usudrios refletem as suas obter informacéo e ndo estéd ciente do que eXiste nas 4. Forneca ndo somente respostas, mas respostas (iteis resmon deranr; a0 ﬁzef:n‘: ‘::‘.e:-:i df: e
reais necessidades, mas ha evidéncia de que as bibliotecas disponivel para ele. aele®. 5 fnater'lais Siharlyspeygeie bibiiotezas SR
necessidades expressas sdo bem distanciadas das e .

N i i -:-: .m anet : e, - E para a resolucdo dos seus problemas. Foi descoberto
necessud;des reais (como jé vimos na par‘te anterior Katz finaliza esclarecendo que o ndo-usudrio do Segundo Martin, para muitos, tempo e dinheiro para U A R -
desse artigo). Conclui entdo Lancaster cinzendu que, numerog ¢ 0 homem comum, com educacdo estudos formais devem ser dirigidos aqueles que ndo diinformagss itipisiodiou Tiformal, vidod
o que os estudos de usudrios mostram sao as ‘ se-cundéna ou menos do que isto, que slmpiesmnte usam a biblioteca. A questdo basica seria: Haverd snaniizos i mmtusi :inanais e e
necessidades expressas apenas e ndo as necessidades ndo encontra necessidade de outros meios de obter pessoas na comunidade que ndo possuam necessidades negocios rofissionais. do \;emo e Em-_.;o lugar
todas de informacdo, o que se constitui, segundo ele, i:?f?rmagﬁo se niéc- através da midia de massa, e a e/ou interesses para os quais o conhecimento 4 t:-ibliot;:sa No eman-t{: aﬁibliot' era;n maisi
no topo do iceberg. vizinhanga e amlgos;o_dn nimero 3 € gere.ﬂn?ente o registrado é requerido? Quantos possuem esta usadiecomp s Erikade it maih e s

: indivtua: com eckicaggdo I!.m't‘?da." ”""‘{E limitada e, necessidade, e: que se tratavam de assuntos sobre: problemas
Qutro fator dentro desse problema é de que é muito possivelmente com ambicOes limitadas . lativos a s (obtenc3o au' udancal
menos visivel, ou completamente invisfvel, segundo 1. Procuram outras fontes; r:i: v 25 emprl?: Para E":‘:Elas sitr: ﬁescna; -
Lancaster, as necessidades existentes por detrds das Como estes ndousudrios encontram informacgéo? ebihlt':ti;:ca: ::ﬂ fcr-a r::l:iias . :f_na fonteq de
demandas dos usudrios reais, que ndo sdo convertidas Alguns ndo encontram mesmo, OUtros usam outros 2. Quantos tentaram e ndo acharam a biblioteca capaz infulrm o consult;a ” u:s{:ia: g
em demandas, e as necessidades daqueles que ndo canais, gue simplesmente estdo a mdo. O canal de satisfazé-los e por gue; Ievantaﬁnm dera co'mucrlaon ara isso:
fazem uso do servigo de informacdo. E ele racionaliza informal é muito mais conveniente pois € muito mais . P ’
dizendo que isto € muito claro de entender, pois que facil falar com uma pessoa que sabe das coisas, do que 3. Ndo sabem que existem materiais para satisfazé-los,
demanda & muito mais ficil de identificar do que usar um catdlogo, um indice ou um bibliotecério de e nem gue a biblioteca possui estes materiais®.
necessidades, e usudrios reais sdo mais facilmente referéncia. Além do mais, Katz comenta, que o canal 1. Ndo precisa de bibliotecas . . . ........... 26%
estudados do gue os ndo-usudrios. A conclusdo a esse informal propicia um didlogo mais do que um Para fazer um estudo de ndo-usudrio é necessdrio
respeito & gue corremos o risco em assim agindo, de mondlogo — que € propiciado pelo livro — e pode identificar os grupos que ndo estdo fazendo uso da 2. Ndo pensou que bibliotecas pudessem ajudar, . 14%
g
orientar 0s servigos para mais perto das necessidades haver um esclarecimento através de troca de idéias. biblioteca e por que, realizando uma pesquisa
p por g
dos usudrios reais e nos afastarmos mais dos abordando trés aspectos, como sugeriu McDiarmid, 3. Teve informacdo bastante em outras fontes. . . 11%
ndo-usuérios. ) y . em 1940;
Lubans, fazendo analogia com um nao-consumidor, 4, Ndo ocorreu ir 3 biblioteca.. .. . ......... 10%
Lancaster lanca ainda um outro fator bastante assim definiu o ndo-usudrio de biblioteca: 1. Quais sdo os ndo-usuirios?
perturhat-:ch: os servicos podem ser dirigidos mais para 5 Nodeuarazdo. . . . ... oo 8%
— —as necessidades expressas, e afastados das: 1. N&o conhece 0 seu produto; 2 Quais sio-os-seus interesses e necessidades?
) ) 6. Em experi&ncia anterior ndo encontrou o gue gue-
1. Necessidades reais, atras das expressas; 2. N3o pode encontrar o seu produto; 3. Quais sdo as suas atitudes em relacdo 3 biblioteca? ria, pensou que seria 0 MESMO 3gora . . . « . . .. . . 7%
2. Neo&_ssidades dos usudrios reais que ndo so nunca 3. N&do precisa do seu produto; Martin aconselha que qualquer estudo deste tipo, para . Faltadetampo . . .o cmare e s e s ial 6%
convertidas em demandas. ser v4lido tem que envolver uma amostragem aleatéria
i ) ) ) 4. Ndo entende gue o seu produto pode fazer por ele; de uma populacgdo dispersa e heterogénea e envolver B. Bibliotecas ndo possuem o que preciso/quero . .3%
Finalmente, em assim sendo, s servicos de ) guestiondrios e entrevistas mais profundas e em
informacdo sdo dirigidos para atender as demandas 5. Ndo espera bom servico; ndmero nao inferior a 1.000. O tamanho da 9. Localizagdo inconveniente. . . . .ovvean ... 3%
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10. Colegdo da biblioteca ndo é corrente . . .. ... 2%
11.0utros motivos . . . ... oovve e v nn 10%

Como se pode ver, 50% dos respondentes dizem gque
0s seus problemas ndo requeriam uso da biblioteca ou
os materiais/servicos oferecidos ndo eram adequados
para a resolucdo das suas necessidades de informacdo® .

Totterdell declara que um desenvolvimento natural
dos estudos de usudrios & procurar-se olhar mais
atentamente para os ndo-usudrios e suas necessidades.
E sabidamente diffcil chegar-se as razdies para o ndo
uso da biblioteca e a extensdo da responsabilidade da
biblioteca sobre isto. Para os préoximos anos, diz
Totterdell gue o caminho a ser explorado & aquele de
estudos profundos de ndo-usudrios, Em todo o caso,
j& existern muitas pistas de onde deve ser colocada a
énfase para se atrair os ndo-usudrios s bibliotecas.

O projeto Hillingdon, dirigido por Totterdell mostrou
gue enguanto muitas pessoas ndo véem e
provavelmente jamais verdo o servigo bibliotecdrio
relevante as suas necessidades — e aqui hd uma lacuna
consideravel entre o conceito do bibliotecdrio sobre
a biblioteca como uma fonte de informac8o, e a visdo
do pablico sobre esse aspecto do papel da biblioteca —
nao é menos verdadeiro gue existe uma considerdvel
massa de usudrios em potencial e, em muitos casos,
usudrios passados que poderiam ser atrafdos &
biblioteca e tém sido, ou estdo sendo impedidos por
vérias razdes que podem ser atribuf(das a falhas por
parte da biblioteca. Falha por ndo criar uma
atmosfera acolhedora necesséria para vencer os
temores e as suspeitas sobre “bibliotecas’ que
existern em muitas cabecas; falha em ndo relacionar
adequadamente a colecdo 4 demanda; falha de ndo
considerar os padrdes reais de uso no arranjo da
colegdo e falha em ndo fazer publicidade dos servigos
o guanto necessario. Conclui Totterdell dizendo que
todas essas falhas podem ter um efeito no nivel do
uso da biblioteca e nem todas essas falhas sdo devido
4 falta de recursos’ 8.
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ABSTRACT

Brief presentation of the concepts and development
of user’ studies, emphasizing the findings, tendencies,
generalizations, criticisms and limitations of these
investigations. General discussion on the current
problems, such as needs versus demand and the
non-users of informaticn.
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