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Resumo

A partir da experiéncia na condugdo da disciplina Usuérios da Informacéo e de acBes de extensdo e de pesquisa
desenvolvidas junto a usuarios de uma biblioteca itinerante, objetiva-se a reflexdo sobre o relacionamento entre
o0s estudos sistematicos de usudrios da informacdo e o papel de mediagdo informacional. A fundamentacéao
tedrica baseia-se em definicbes de estudos de usuarios correntes na literatura da Ciéncia da Informagdo bem
como em autores que discutem o conceito de mediacdo. Descrevem-se, sucintamente, pesquisas (estudos de
usudrio) realizadas em situaces que privilegiam a fungdo de mediacdo. Trés estudos de usudrios sdo
mencionados: dois estudos qualitativos, em que entrevistas foram utilizadas como método de coleta de dados,
para propiciar o desenvolvimento de a¢Bes de mediacdo; e um estudo quantitativo, que visou avaliar os
resultados obtidos por uma agdo de mediacdo ja implementada. Conclui-se que a mediagdo pode ser facilitada
pela prética de se realizar sistematicamente estudos de usuarios bem como pela ado¢do de alguns métodos e
técnicas dos estudos de usuérios no cotidiano do trabalho do mediador. E ainda que, embora o trabalho do
mediador esteja mudando devido & mudanca de suporte da informagdo (informacdo em suporte eletronico), sua
funcdo de mediacdo permanece cada vez mais necessaria e deve ser cada vez mais privilegiada na formacéo do
profissional.
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Abstract

Based on the experience of conducting the Information Users discipline in graduate courses and on extension
and research activities developed with the users of a mobile library, the goal is to reflect on the relationship
between the systematic study of information users and the role of mediation. The theoretical framework is based
on the definitions of users and information behavior currently used in Information Science literature as well as
on authors who discuss the concept of mediation. The article briefly describes surveys (user studies) performed
in situations that emphasize the role of mediation. Three user studies are mentioned: two qualitative studies, in
which interviews were used as data collection method, aiming at the development of mediation actions; and a
quantitative study, which aims to evaluate the results of a mediation action already implemented. The study
concludes that mediation can be facilitated by the practice of conducting systematic user studies as well as by the
adoption of some methods and techniques of user studies in the mediator's daily work. And although the
mediator's work is changing due to changes in information support (information in electronic media), its function
of mediation remains increasingly necessary and should be more favored in the educational training of
professionals.

Keywords: Mediation. User studies. Information behavior.

! Artigo apresentado em sua verséo original no XII Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informag#o,
2011.
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Introducéo

Ha seis anos venho ministrando a disciplina Usuarios da Informacdo. Em minha
primeira aula, em qualquer turma, sempre me sinto na obrigagdo de convencer os alunos da
importancia de se estudar o usuério da informagdo em seus cursos. Vale observar que a IES em
que atuo oferece essa mesma disciplina para os cursos de graduacdo em Biblioteconomia,
Arquivologia, Museologia (os trés locados na Escola de Ciéncia da Informacao) e Sistemas de
Informacéo (curso oferecido pelo Departamento de Ciéncia da Computacéo), além de oferecé-la
em nivel de pos-graduacdo para cursos de especializacdo e para 0 mestrado e doutorado em
Ciéncia da Informacdo. Até hoje venho me apoiando, com sucesso, no trabalho desenvolvido
por Odilia Clark Peres Rabello, quando em 1980 defendeu sua dissertacdo de mestrado em
Administracdo de Bibliotecas na entdo Escola de Biblioteconomia da UFMG (RABELLO,
1980; RABELLO, 1981). Suas consideragdes influenciaram sobremaneira na inclusdo da
disciplina Usuérios da Informagdo como obrigatoria no curriculo minimo de graduagdo em
Biblioteconomia:

Embora o usuario como disciplina e tema de pesquisa fosse uma realidade nos
cursos de pds-graduacdo, nos eventos e nas publicacBes periddicas e ja se
firmasse como area de conhecimento nos anos 70, como disciplina no ensino

de graduacdo s6 entraria no curriculo a partir da reformulacdo curricular de
1982 (NASCIMENTO, 2011, p. 56-57).

Rabello nos leva por um percurso em que, a partir da definicio dos conceitos de
biblioteca e de biblioteconomia, demonstra a importancia do usuario como campo de estudo na

biblioteconomia. Ela parte das definicdes de Shera? e de Nitecki® :

Para Shera, a biblioteconomia é uma trindade formada de aquisicdo,
organizacdo e disseminacdo. (...) Os conceitos basicos da disciplina sdo
individuos, registros graficos e organizacdo técnica. Esses conceitos podem ser
representados sob a forma de um tridngulo, cujos lados seriam constituidos
pelos individuos e registros graficos e a base pela biblioteca e suas formas de
tornar 0s registros acessiveis aos leitores (...) J& Nitecki define a
biblioteconomia a partir da hipotese que relaciona os termos livros (b), usuario
(u), conhecimento (k). (...) Para ele, a biblioteconomia tem como finalidade
permitir, de diferentes formas, que os leitores tenham acesso ao conhecimento
disponivel através de bibliotecas (RABELLO, 1980, p.20).

2 SHERA, Jessé Hank. The foundations of education for librarianship. New York, Becker and Hayes, 1972.
(citado por RABELLO, 1980).

® NITECKI, Joseph. Reflection on the nature and limito f library science. The Journal of Library History.
Tallahasse, 3(2): 103-19, pr. 1968 (citado por RABELLO, 1980).
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Figura 1: Composi¢do da Biblioteconomia

Biblioteca

FONTE: Elaborada pela autora a partir de RABELLO, 1980, p. 20.

Observa-se a clara convergéncia na definicdo dos autores. Em resumo, o estudo da
biblioteconomia perpassa pelo estudo dos registros (documentos, registros graficos, livros,
acervo, fontes de informacdo ou qualquer outra denominacao) — e para estuda-los os cursos de
graduagdo em biblioteconomia tém disciplinas proprias; e das formas de organizagdo de tais
registros, a fim de constituir uma biblioteca (‘o local onde uma cole¢ao organizada e constituida
de acordo com a demanda e necessidade dos usuarios efetivos e potenciais a que se destina [...],
estd a disposicao dos interessados, para suprir suas necessidades informativas, educacionais ou
recreativas” (TARGINO, 1984, p. 59) — e para estudar essas formas de organizacdo ha tantas

outras disciplinas curriculares.

No entanto, estamos falando de uma triade, que seria ainda melhor representada pela
imagem de um tripé, do que pela imagem de um tridngulo. Um tripé so se sustenta se apoiado
nos trés veértices — imagine-se a corriqueira imagem de um banquinho, um tamborete de trés pés.
Se um de seus pés for removido, o banquinho literalmente cai. Dai a importancia do terceiro
veértice, donde se conclui que para a formacdo de um profissional bibliotecério ndo basta estudar
0s registros e suas formas de organizagdo. Ha que se estudar, com igual peso e importancia, o
usuério, o individuo para quem tal informagdo devera ser disponibilizada. Rabello conclui: “A
finalidade da biblioteca é a transferéncia de informagdo ao usuario e as trés areas basicas de
conhecimento da biblioteconomia sdo: materiais que vao ser comunicados; métodos usados para

sua organizagéo; usuarios — os receptores da informac¢ao” (RABELLO, 1980, p. 21).

Tem sido facil demonstrar para meus alunos como a trindade que compde a
biblioteconomia facilmente se aplica a arquivologia, museologia e sistemas de informagdo. Em
todas essas reas existem os trés campos do conhecimento: o0s registros (documentos, objetos
museais, bancos de dados), suas formas de organizacao (tipicas de cada uma das areas) e, sem

davida, o usuario.
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Isso fica ainda mais explicito no paradigma pés-custodial destes servigos de informacgao:
se em determinado momento historico o paradigma das bibliotecas, arquivos e museus foi
custodial, de guarda e para preservar a memoria, hoje o paradigma é completamente outro e esta
totalmente centrado no usuario: estas instituicbes servem para promover 0 acesso a informacéo
pelos individuos (SILVA, 2010).

O préximo passo de meu percurso €, entdo, demonstrar que se 0 USUArio precisa ser
levado em consideracéo, ele deve ser estudado de modo sistematico. Um bom profissional da
informacdo deve conhecer 0 usuario de sua instituicdo ndo apenas através das impressdes do
contato cotidiano, mas a partir de estudos sistematicos e cientificamente fundamentados, se
quiser realmente oferecer um servicgo centrado no usuario:

Se 0s arquivistas desejam compreender 0 mecanismo das praticas arquivisticas
e as raz0es dos principios e teorias, devemos dirigir nossa aten¢éo dos acervos
fisicos a0 uso da documentacéo [...] devemos comecar a aprender de maneira
sistematica e ndo por simples impressdes como fazemos agora quem s&o
nossos usudrios [...] temos de pensar a administracdo de arquivos como uma

administrac&o centrada no cliente e ndo nos materiais. (DOWLE, 1992 citado
por JARDIM; FONSECA, 2004).

E a partir de ent&o que apresento definicdes classicas de estudos de usuarios e comego a
discutir procedimentos metodoldgicos, métodos e instrumentos de coletas de dados para a
efetivacdo de estudos de usudrios. Ressalto que embora todo individuo seja considerado usuario
de informacdo, a terminologia “usuario” relaciona-se, tradicionalmente, a um sistema de
informacdo. Os wusuarios potenciais sdo aqueles que necessitam de informacéo,
independentemente de que isso se traduza ou ndo na consulta a uma fonte de informacéo, na
solicitacdo de informagdo a outro individuo ou a demanda a um sistema de informacéo. Do
ponto de vista de um sistema de informag&o, usuarios potenciais sdo aqueles para os quais 0
sistema foi organizado. Isso significa dizer que a colecdo e os servicos disponibilizados estéo
constituidos em funcdo do atendimento de suas possiveis necessidades e demandas. Qualquer
usuério potencial pode, portanto, vir a realizar uma demanda ao sistema de informacdo, e isso
depende fundamentalmente de seu proprio reconhecimento de que possui tal necessidade e,
adicionalmente, de sua expectativa de ver satisfeita a necessidade, isto é, da antecipacao que faz
de seu grau de satisfacdo com as respostas que encontrara. Uma vez que tenha realizado uma
demanda, este individuo passa a ser denominado usuario efetivo do sistema de informagdo em

questdo (TERUEL, 2005, p. 69). Considerada a interrelacdo entre o usuario e o sistema de

* DOWLE, Lawrence. Agenda de investigacién sobre la disponibilidade y uso de los archivos. Foro Archivistico,
Meéxico, n. 4, jul./dec. 1992 (citado por JARDIM; FONSECA, 2004).
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informag&o, sdo reconhecidas, no Brasil, entre outras, as definicdes de Figueiredo e de Dias e
Pires para estudos de usudarios. Elas concordam em afirmar que estudos de usuérios sao

investigacdes:

1. “(...) que se fazem para saber o que os individuos precisam em matéria de informacéo, ou
entdo, para saber se as necessidades de informacdo por parte dos usuarios de uma
biblioteca ou de um centro de informagdo estao sendo satisfeitas de maneira adequada”
(FIGUEIREDO, 1994, p. 7).

2. “(...) que objetivam identificar e caracterizar os interesses, as necessidades e os habitos de
uso de informagdo de usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informagdo” (DIAS;

PIRES, 2004, p. 11).

Onde fica a mediacdo nessa historia toda? A primeira constatacdo é a de que o
profissional que atua explicitamente como mediador deveria, sempre que possivel, fazer estudos
sistematizados de seus usuarios. E que, em seu cotidiano, deve aprender a fazer “micro
estudos”, pequenas analises individuais de cada usuario que atende ou com que se relaciona. Se
for capaz de introjetar essa capacidade de observar com rigor e analisar com discernimento as

necessidades trazidas pelo usuario, sera capaz de oferecer, sem duvida, um servigo diferenciado.

Em pesquisa acerca do processo de mediacdo da informacdo em bibliotecas
universitarias, Novelli, Hoffmann e Gracioso (2011, p. 7) concluem que “um componente
essencial para facilitar a mediacdo da informacdo é conhecer os usuarios, os seus estilos de
aprendizagem, suas atitudes e que as suas abordagens devem diferir de acordo com suas

principais caracteristicas”.

Estabelecimento do relacionamento entre mediacéo da informacao e estudos de usuarios

Silva (2010) busca conceituacfes de mediacdo em indmeros dicionarios e enciclopéedias
e apresenta desde o conceito juridico da mediacdo (procedimento para resolucdo de
controvérsias, quando uma terceira pessoa — 0 mediador — assiste ou conduz duas ou mais partes
negociantes visando por fim a conflitos) até o conceito de mediagdo cultural (atividades de
aproximacdo entre individuos e obras de cultura). O mediador cultural nesse caso — fungédo
muitas vezes atribuida aos profissionais de biblioteca e de museu — assume o papel de animador

cultural (promotor de a¢es culturais).
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Para Davallon (2007, p. 2) a mediacgéo cultural

(...) pode ser definida, sem duvida, a nivel funcional: visa fazer aceder um
publico a obras (ou saberes) e a sua a¢do consiste em construir uma interface
entre esses dois universos estranhos um ao outro (o do publico e o, digamos,
do objeto cultural) com o fim precisamente de permitir uma apropriacdo do
segundo pelo primeiro.

Mais adiante o autor propde: “notaremos que a mediacdo dos saberes constitui um
dominio quase especifico, que reenvia, por um lado & mediacéo da informac&o e, por outro, aos

aspectos sociais ou semioticos da comunicacdo” (ibidem, p. 8).

Para Smit (2003, p. 7) a mediagdo da informacéo define-se como “a comunicagdo de
informacdes objetivando uma efetiva transferéncia da informacéo, em funcdo das necessidades
informacionais dos usudrios” e para Almeida Junior (2009, p. 92) como “toda agdo de
interferéncia — realizada pelo profissional da informacdo —, direta ou indireta; consciente ou
inconsciente; singular ou plural; individual ou coletiva; que propicia a apropriacdo de

informacado que satisfaga, plena ou parcialmente, uma necessidade informacional”.
Em consonancia com Almeida Junior (2009), concordamos que

[...] a mediacdo estd presente em todos os fazeres do profissional da
informag&o. Em algumas acdes, no entanto, a mediacéo esta presente de forma
implicita, muito embora dirigindo e norteando todas as atividades ali
desenvolvidas. O armazenamento de informacdes é alimentado a partir de
interesses e demandas dos usuarios. A politica de selecdo, amplamente
discutida no desenvolvimento de colecfes, tem o usuario final como base de
sustentagdo. O mesmo se dad com os trabalhos de processamento das
informacGes: tém suas acBes voltadas para a recuperacdo de informacdes que
atendam e satisfagam necessidades dos Usuarios.
E inconcebivel a ideia de trabalhos ndo voltados para o atendimento de
necessidades informacionais. Tais trabalhos seriam vazios e desprovidos de
objetivos.
Esse, entre outros fatores, tornou possivel (e quase inevitavel) a distin¢do da
mediacdo entre implicita e explicita. A primeira, a mediacéo implicita, ocorre
nos espagos dos equipamentos informacionais em que as acgbes s&o
desenvolvidas sem a presenca fisica e imediata dos usuarios. Nesses espacos,
como j& observado, estdo a selecdo, 0 armazenamento e 0 processamento da
informacdo. A mediacgdo explicita, por seu lado, ocorre nos espagos em que a
presenca do usudrio € inevitavel, é condicdo sine qua non para sua existéncia,
mesmo que tal presenca ndo seja fisica, como, por exemplo, nos acessos a
distancia em que ndo é solicitada a interferéncia concreta e presencial do
profissional da informagdo (ALMEIDA JUNIOR, 2009, p. 92-93).

O senso comum, quando se fala em mediacdo da informacdo, nos evoca a mediacao

explicita, efetuada mais frequentemente pelo bibliotecario ou pelo arquivista de referéncia:

Grogan (2001, p.7-34) afirma que o servico de referéncia proporciona
assisténcia individual e direta a usuarios que buscam informagdes em um
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determinado acervo. Tais servicos beneficiam tanto os usuarios como a
instituico mantenedora. Os usuérios séo beneficiados por encontrarem as
informagBes de que necessitam e a instituicdo por demonstrar-se eficaz em
promover um fluxo eficiente de informacéo que facilita a busca e acesso da
informagéo pelo usuario (GAMA; FERNEDA, 2010, p. 155).
Portanto, por tras do conceito de mediacdo informacional esta a satisfagdo das
necessidades informacionais dos individuos. Como os estudos de usuarios visam conhecer as
necessidades informacionais dos individuos, eles se configuram em excelente instrumento de

trabalho para os mediadores de informagé&o.
Fernanda Ribeiro (2009, p. 31) categoriza os estudos de usuarios em tipos distintos:

0s estudos de necessidades e usos, que investigam o comportamento dos
utilizadores no processo de pesquisa de informacéo; os estudos de satisfacéo,
que pretendem determinar até que ponto a informacédo obtida, na sequéncia de
uma pesquisa, satisfaz a necessidade de informacgdo que ocasionou a mesma
pesquisa, ou seja, pretendem saber se quem procura encontra aquilo que
procura; e 0s estudos de impacto ou beneficio, que procuram avaliar 0s
contributos da informacdo obtida para o trabalho dos utilizadores que
efetuaram a pesquisa.

Para a autora, “de todos esses tipos de estudos, os que mais diretamente interessam, na
perspectiva da mediagio, sdo os estudos de necessidades e usos” (RIBEIRO, 2009, p.31). E
preciso compreender as necessidades do usuario para melhor atendé-las. Interessam, portanto,
os estudos de usuarios na abordagem centrada no proprio usuario (em oposicdo a abordagem
centrada no sistema). Tradicionalmente, os estudos de usuérios foram categorizados naqueles
centrados no sistema ou na biblioteca e nos estudos centrados nos usuarios. Os primeiros, em
que o usudrio é consultado para dar subsidios para a oferta de um melhor servico, se aproximam
bem dos estudos de satisfacdo, pois visam garantir o cumprimento da expectativa do usuario em
relacdo ao sistema, isto é, sua satisfacdo com os servigos oferecidos. Ja os estudos de usuarios
centrados nos usuarios visam avaliar como um individuo ou um grupo de individuos se

comporta para obter as informacdes de que necessita.

Outra subdivisdo comum na literatura classifica os estudos em tradicionais ou
alternativos. Ao passo que os tradicionais compreendem a informacdo como objetiva,
independente do usuario que a recebe e a interpreta, e atribuem ao usuario o papel de buscador
dessa informacdo externa a ele; os estudos alternativos percebem a informagéo como subjetiva,
seu significado € atribuido pelo usuério que com ela interage (informagdo = conteldo +
interpretacdo) e o papel do usuario ndo é apenas o de buscar a informagdo mas também o de a

ela atribuir sentido. O conceito central dessa abordagem ndo &, portanto, a informacéo, e sim o
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individuo: trata-se de uma teoria do individuo como o buscador e interpretador de informacéo
na qual o estudo dos processos informacionais significa analisar 0s processos mentais e
cognitivos do individuo. O ser humano € visto como possuidor de um estado de conhecimento
que ¢ afetado e transformado quando ele percebe, recebe e internaliza nova informacdo. A
fragilidade deste ponto de vista reside no fato de que “ele presta pouca atencdo aos aspectos
sociais dos processos informacionais, seja em termos do contexto sécio-cultural dos usuarios
seja no contexto socio-cultural dos sistemas de informagdo” (TALJA, 1996, p. 67). E preciso

ter-se em conta que as estruturas de conhecimento sdo construidas socialmente e culturalmente.

Assim, recentemente, os estudos buscam, além de tudo, ser mais abrangentes. N&@o se
restringem a interacdo do individuo com o sistema de informacdo, mas buscam compreender o
contexto que gerou a necessidade de informacdo, bem como os usos dados a informagdo uma
vez assimilada, na solugdo dos problemas ou situagGes que implicaram na necessidade de
informacao, ou seja, avaliam ndo somente o comportamento de busca da informacéo, mas todo

0 comportamento informacional do individuo.

Figura 2: Abrangéncia dos Estudos de Usuarios
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Fonte: elaborada pela autora

Wilson (2000, p. 49) define comportamento informacional como a totalidade do
comportamento humano em relacgdo a fontes e canais de informag&o, incluindo tanto a busca de
informacéo ativa (0 sujeito empreende uma busca proposital para suprir uma necessidade
informacional) quanto passiva (0 encontro acidental com a informacdo que supra a necessidade

do sujeito), e também o uso da informacdo. O autor diferencia este conceito mais amplo de
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outros mais especificos que o compbdem, a que denomina comportamento de busca por
informacdo (information seeking behavior), comportamento de busca em um sistema de
informacdo (information searching behavior) e comportamento no uso da informacao

(information use behavior).

O comportamento de busca por informacéo refere-se a busca intencional por informacéo
como consequéncia da necessidade de satisfazer algum objetivo. Durante esse processo de
busca o individuo pode vir a interagir tanto com sistemas de informacdo manuais (por exemplo,
jornais ou bibliotecas) quanto computadorizados (por exemplo, sistemas de informagéo

automatizados ou a world wide web).

A interacio do individuo com algum desses sistemas é que se denomina comportamento
de busca em um sistema de informacdo. Trata-se, segundo Wilson, de um micro-nivel de
comportamento empregado no instante da interacéo do individuo com o sistema de informacao
selecionado. Ele apresenta exemplos de atividades que caracterizam essa interacdo do individuo
com um sistema de informacdo computadorizado, tais como 0 uso do mouse, a selecéo de
determinados links, a escolha de uma expressdo de busca adotando ou nédo operadores
booleanos e mesmo as opera¢Ges mentais que permitem, por exemplo, julgar a relevancia de

uma informacéo recuperada.

Finalmente, o comportamento no uso da informacgédo consiste nas agdes fisicas e mentais

envolvidas na incorporacéo da informacdo encontrada ao repertorio de conhecimento do sujeito.

Ribeiro (2009, p. 32) ainda lembra que a preocupacdo com as necessidades individuais
dos usuarios e seu comportamento de busca por informacdo promoveu o desenvolvimento de
novos modelos interpretativos dos comportamentos informacionais, ja que 0s métodos
tradicionais de investigacdo na area dos estudos de usuarios ndo eram mais adequados. Entre 0s
novos modelos emergentes, um que ganhou notoriedade foi o Sense Making Approach de

Brenda Dervin.

Proponho uma provocacgdo — a analise paralela do modelo de Dervin e do processo do

servico de referéncia descrito por Grogan (2001, p. 50-54).

Dervin propde a metafora de um caminhante que, em determinado momento, se depara
com uma situacdo de parada (DERVIN; NILAN, 1986). Essa situacao € representada por uma
lacuna, ou um buraco no meio do caminho (Drummond, mais poeticamente, encontra uma

pedra no meio de seu caminho) que representa uma lacuna ou necessidade informacional. Cada
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individuo cria, entdo, estratégias para transpor esse obstaculo. Tais estratégias representariam os

comportamentos de busca de informacdo. Quando uma estratégia resulta na obtencdo da

informagdo de que se necessitava, o individuo “constr6i uma ponte” e atravessa a lacuna,

retomando sua caminhada.

Como método de coleta de dados para estudos de usuarios que utilizam essa metafora,

Dervin sugere a aplicacdo de entrevistas da linha do tempo: cada participante deve reconstruir

uma situacdo em termos dos acontecimentos e passos que formaram a linha do tempo da

situacdo. Para tal, sugere que lhe sejam feitas perguntas para:

1. Compreensdo da situacdo (Que aspecto desta situagdo o concerne? Por onde vocé

gostaria de comecar? O que o trouxe a este ponto? No que vocé esta trabalhando?);

2. Compreensdo das lacunas (O que parece estar faltando? O que vocé esta tentando

entender? O que vocé gostaria de saber a respeito disso? VVocé esta procurando o sentido

de que? Que confusdes vocé esta tentando superar?);

3. Compreensdo dos auxiliadores (O que o ajudaria? O que voceé esta tentando fazer? VVocé

se V& indo para que direcdo? Como vocé planeja usar iss0?).

4. Grogan apresenta 0 processo do servico de referéncia em oito etapas consecutivas, a

saber:

IS

O problema: o problema pode ser compreendido com uma determinada
circunstancia que atrai a atencao do usudrio para o acervo. Pode ser gerado
por uma fonte interna, de origem psicoldgica ou cognitiva, ou de uma fonte
externa, contexto social ou situacional.

A necessidade de informagdo: para se lidar com um problema o usuério
sente a necessidade de obter informacBes. A necessidade podera ser
meramente vaga ou mesmo uma curiosidade que motivara o individuo a
obter uma resposta.

A questdo inicial: O usuario formula uma pergunta e a direciona ao
profissional da informagcao.

A questdo negociada: uma vez formulada a questdo inicial inicia-se o
processo de referéncia. A questdo inicial poderd exigir maiores
esclarecimentos ou ajustes para se certificar qual seria a necessidade de
informacdo subjacente. A questéo é entdo comparada com a maneira como
as informagBes estdo registradas no acervo. A comparacdo permite a
reformulagdo da questdo em conformidade com a terminologia e a estrutura
das informagcdes a serem consultadas.

A estratégia de busca: decide-se como o acervo de informagBes sera
consultado e quais de suas partes serdo consultadas e em que ordem.

O processo de busca: o profissional executa a busca no acervo.

A resposta: uma vez encontrada uma resposta, o profissional a apresenta ao
usuario para verificar se esta atende a necessidade informacional do
usuario.

A solucéo: tendo a resposta atendido as expectativas do UsUario o processo
da-se por finalizado (GAMA; FERNEDA, 2010, p. 155-156).
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A minha provocacdo estd na observacdo de que as etapas 1 a 4 do processo do servigo
de referéncia corresponderiam ao sense making de Dervin. A compreensdo do problema e a
necessidade de informac&o acontecem quando o individuo se depara com a situacao de parada e
tenta compreender a situacdo e a(s) lacuna(s). A questdo inicial — postulacdo de demanda ao
sistema de informacédo — é a efetivacdo de uma estratégia. No entanto, a etapa 4, de negociacdo
da questdo, é o que no inicio do texto chamei de “micro estudo” de usuério. E o instante no qual
o profissional da informacéao precisa compreender as reais necessidades de seu usuario, a fim de
buscar supri-las. Note-se que sdo inimeras as vezes que um usuario chega a um servico de
informacdo sem ter conseguido, por si so, realizar as etapas 1 a 3, isto €, converter o problema
em uma questdo informacional. Muitos dos usuarios externam ndo suas necessidades, mas sim
seus problemas e situacdes. O profissional de referéncia deve, portanto, guia-los a fim de que se
tornem capazes de abstrair seus problemas, relaciona-los com lacunas informacionais, associa-

los a perguntas e partir para o efetivo processo de busca.

A proposicdo adjacente é: a mediacdo desse profissional, auxiliando o usuario durante
essas 4 primeiras etapas, pode ser facilitada pela adocéo de perguntas como as da entrevista na
linha do tempo, proposta por Brenda Dervin? O profissional de referéncia ndo estaria, portanto,
a cada atendimento, realizando um “micro estudo” de usuario? E, portanto, quanto mais
familiarizado esse profissional estiver com metodologias de estudos de usuarios e com técnicas

de coletas de dados, melhor ele vai ser capaz de cumprir essas etapas?

Anéalises de casos

Para exemplificar um caso de mediacao explicita, em que o bibliotecério ora assume o
papel do servico de referéncia, ora assume o papel de mediador cultural, trago resultados de
acOes de extensdo e de pesquisa realizadas no Programa Carro-Biblioteca: Frente de Leitura da
UFMG. Esse programa de extensdo foi implantado pelo Centro de Extensdo da Escola de
Ciéncia da Informacdo da UFMG em 1973. Desde entéo, leva o acesso ao livro e a informacéo
a comunidades carentes da Grande BH. Atualmente isto é feito através de um onibus
modificado para abrigar uma biblioteca itinerante e um telecentro mével. O dnibus visita, a cada
dia da semana, um bairro, e atende a usuarios da regido promovendo a consulta e 0 empréstimo
do acervo, oficinas de inclusdo digital, atividades variadas como contacdo de historias, palestras

sobre a preservagdo do livro entre outras tantas. S&o cinco dias Uteis por semana e, portanto,
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cinco diferentes comunidades, uma visitada a cada dia da semana, e cada uma com um diferente

perfil informacional.

Estudos de uso, realizados sistematicamente e diariamente, a partir da analise dos
empréstimos e solicitagdes feitos, permitem aos funcionarios, bibliotecaria e bolsistas do
Programa inferir o perfil informacional de cada comunidade. Desse modo pode-se afirmar, por
exemplo, que no bairro Ipiranga, quanto a tipologia dos materiais emprestados, em primeiro
lugar esta a literatura estrangeira, com grande procura pelos best sellers, muitas vezes com a
procura por titulos recentes. No segundo lugar em empréstimos estdo as revistas para adultos. Ja
no Bairro da Lagoa a maior concentracdo de empréstimos € de literatura infantil e gibis, mas ha
grande diversidade de interesses, com muita procura também por literatura estrangeira, filosofia,

auto-ajuda, psicologia e religido.

Esses estudos de usos permitem, a cada visita em uma comunidade, adequar o acervo
itinerante ao perfil de procura da comunidade. Portanto, antes de se sair para o Bairro da Lagoa,
por exemplo, sempre se acrescentam titulos infantis e gibis, que sdo levados em menor nimero
na véspera, ao bairro Ipiranga. E a partir desses estudos que, também, se implementa a politica
de selecdo para atualizacdo da colecdo. Mas esses estudos ndo sdo suficientes para a
compreensdo individual de cada usuario — por mais que a comunidade tenha uma identidade
grupal, os individuos apresentam necessidades proprias que, nem sempre, se refletem no perfil

do grupo.

Para ilustrar essa situacéo, relata-se aqui um fato ocorrido no bairro da Lagoa, em 2010:
em frente ao local em que o dnibus para semanalmente foi colocado, pela comunidade, um sofa
velho. Ali, a cada semana, tdo logo o carro-biblioteca se aproxima, os funcionérios e bolsistas
conseguem avistar, sentados no banco, dois rapazes. Assim que o énibus para, eles entram —e 0
cheiro de bebida alcodlica logo invade o veiculo. Durante sua breve visita, discutem os titulos
que estdo devolvendo e solicitam novos. Os bolsistas (alunos de biblioteconomia que atuam no
carro-biblioteca) olham com desconfianca — se ja foi estranho ver os dois, na semana anterior,
pegar Sartre ou Nietzsche, mais estranho ainda é vé-los discutindo os textos dos autores,
comprovando que realmente foram lidos! A primeira impressdo que tiveram desses USUArios
especiais foi de repulsa: a aparéncia maltrapilha, o odor da bebida, levava a impressdo de nédo
pertencimento. O que explicava o interesse literario desses rapazes? Como atendé-los e
continuar mantendo seu interesse? Estava ai colocada a fungdo de mediacéo e a necessidade do

“micro estudo” desses usuarios. Os bolsistas do programa foram orientados a buscar
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compreender, através da realizacdo de entrevistas com esses usuarios e seus familiares, o
trindmio “‘situacdo-lacuna-auxiliadores” que explicasse o interesse desses usuarios pela

literatura por eles escolhida. Como resultado dessas entrevistas

Estudo de usuarios também foi sugerido nas comunidades dos bairros Sdo Benedito e
Frimisa. Uma bolsista decidiu efetuar, nesses dois bairros, um projeto de acéo cultural, a que
denominou “Contar e Recontar” (MACHADO; SIRIHAL DUARTE, 2011). A ideia central era,
através de rodas de contacdo de histdrias, incentivar a leitura e o empréstimo, bem como
promover a expressdo dos usuarios, através da recontacdo das historias por eles lidas e do
relacionamento dessas historias com suas experiéncias e vivéncias cotidianas. O projeto, a
principio unico para as duas comunidades, apos o estudo de usuarios e a experimentacéo
pratica, teve de ser moldado as caracteristicas inerentes a cada grupo — o que, alids, estd em
plena consonancia com a definicdo de ac&o cultural, uma agdo que parte de um planejamento
prévio, mas que se desenvolve conforme proposto pelos sujeitos da acdo. Coelho Neto (1989)
diferencia acdo cultural de animacao cultural demonstrando que a riqueza da agéo cultural esta
no fato de ndo propor um projeto pronto, estruturado, com principio, meio e fim previamente
previstos, mas permitir que os atores, sujeitos da acao cultural, construam esse projeto & medida
em que ele vai acontecendo. A aplicacdo do projeto em comunidades distintas foi de
fundamental importancia para entender os processos de formacéo de leitores nos diferentes
contextos, as influéncias da leitura sobre os leitores conforme seus espagos de convivéncias. Os
membros de cada comunidade s&o passiveis de mudancgas e podem ser incentivados, entretanto,
cada grupo apresenta seus niveis de motivacdo diferentes e as estratégias para atrai-los também

precisam ser diferentes.

Os estudos de usuérios propostos nestas duas situaces (a mediacdo de leitura no Bairro
da Lagoa e a acdo cultural nos bairros Frimisa e Sdo Benedito) se classificam como estudos de
necessidades e usos, na concep¢do de Ribeiro (2009). Também estudos de satisfacdo sdo
inUmeras vezes propostos no carro-biblioteca. O mais recente, realizado em 2010, avaliou a
satisfacdo dos usuarios com um servico de informacdo particular oferecido pelo Programa: o

Boletim Bairro a Bairro.

O boletim foi proposto em 1997, por iniciativa de uma aluna do Curso de Graduagdo em
Biblioteconomia que, sendo moradora de um dos bairros entéo atendidos pelo carro-biblioteca,
decidiu desenvolver um projeto que contemplasse uma publicacdo de carater comunitario. Em

sua concepcao original, o projeto caracterizou-se pela publicacéo de informacdes utilitarias e de
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facil leitura, visando a comunicacdo de assuntos do cotidiano das comunidades. Em seu
formato atual, o boletim é estruturado em oito paginas, contendo um total de seis secfes (as
duas primeiras paginas sao reservadas a capa e ao editorial e as paginas seguintes as secoes):
uma matéria principal que tem como tema algum fato importante para a populagdo; uma receita
e uma indicacdo de leitura (preferencialmente, sugeridas por usuéarios do carro-biblioteca); uma
matéria sobre satde, comportamento e meio ambiente; outra sobre algum servico oferecido pela
UFMG aberto ao publico externo e, finalmente, uma matéria sobre cada comunidade visitada,
que funciona em sistema de rodizio, de modo que em cada ndmero haja uma matéria sobre uma

ou duas das cinco comunidades.

Como método de coleta de dados adotou-se o questionario, aplicado entre 70 leitores do
boletim. O questionério foi aplicado pessoalmente por uma bolsista do Projeto Boletim Bairro a
Bairro, aproveitando o momento de distribuicdo do Boletim nas comunidades. Cada usuério que

recebia seu exemplar do Boletim era convidado a participar da pesquisa.

Os resultados obtidos da analise, apresentados no XXIV CBBD — Congresso Brasileiro
de Biblioteconomia e Documentacdo (SIRIHAL DUARTE, FARIA e EVANGELISTA, 2011),
confirmaram alguns pressupostos (como a grande importancia atribuida pelos usuarios as se¢des
de Receita e de Dica de Leitura), mas chamaram a atencdo para alguns pontos inesperados,
apontando para a necessidade de se estreitar os lagos entre a UFMG e as comunidades visitadas
pelo carro-biblioteca e de se promover uma maior participacdo dos integrantes dessas
comunidades na elaboracdo do boletim, a fim de que ele efetivamente se constitua num

instrumento para “dar voz” aos leitores.

O carro-biblioteca se configura em biblioteca comunitaria itinerante e, como tal, é lugar
proficuo para a realizacdo de atividades de mediacdo as mais variadas, em que se deve sempre
buscar o atendimento as necessidades informacionais de seus usuérios. O perfil do profissional
esperado para atuar nesse espaco é o perfil do mediador, daquele que focaliza suas a¢bes todas
em funcdo do atendimento das necessidades informacionais de seu usuario — sejam essas

necessidades de pesquisa, de informac@es utilitarias, ou literarias, para fruicdo e lazer.

InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 3, n.1, p. 70-86, jan./jun. 2012.



Mediacéao da informagdo e estudos de usuarios: interrelacées 84

Considerag0es finais

Com a mudanga do paradigma custodial para o pos-custodial, a mediacdo (implicita ou
explicita) se torna primordial nas instituigdes como bibliotecas, arquivos e museus. O novo
paradigma que se instaura, com um volume cada vez maior de informagdes circulantes em novo
suporte — o suporte virtual, das redes, da Internet, da informacdo eletrbnica — e com uma
autonomia cada vez maior do usuario nos processos de busca conduz a reflexdo do papel desses

profissionais num futuro proximo.

Hoje um estudante prefere, em grande parte das vezes, utilizar o “amigo Google” para
fazer suas pesquisas do que fazer uma busca em uma biblioteca. O Google néo lhe pede que
manipule catalogos ou indices para localizar aquilo de que precisa, ndo exige o uso de
terminologias adequadas, basta que ele informe uma sequéncia de palavras que representem sua
necessidade informacional. Ndo é necessario mais o mediador! Mas qual é a qualidade das

informacdes obtidas mediante esse tipo de busca?

Em pesquisa realizada em 2006 e publicada em 2008, Furnival e Abe investigam o
comportamento informacional de usuérios de salas de acesso gratuito a Internet e concluem sua
pesquisa questionando ao usuario a quem ele atribui 0 sucesso ou insucesso de suas pesquisas
na Internet. 34 respostas atribuem a ferramenta de busca, 27 a Internet e apenas 12 a forma
como sdo formuladas as expressdes de busca (FURNIVAL; ABE, 2008, p. 170). O usuario
parece acreditar que a Internet € um oraculo responsavel por todo o repertorio de informacdes
do mundo, e capaz de fazer o papel do mediador, como num passe de méagica. A Internet (ou a
maquina de busca) deve possuir uma “bola de cristal”’, de modo que com que pouquissimas
palavras que definem uma expressdo de busca (as autoras também investigaram a composicao
das expressdes de busca por esses usuarios e observaram que apenas 5% deles utilizam, por
exemplo, conectores I6gicos de modo correto em suas expressdes de busca) ela seja capaz de
retornar exatamente aquilo de que o individuo necessita. O usuério ndo s6 possui pouquissima
competéncia informacional para formular boas expressdes de busca, como ndo tem sequer a

percepcao de que sua formulagéo interfere na qualidade do resultado obtido.

Portanto, conclui-se que o trabalho dos mediadores de informacdo pode estar mudando
de suporte, mas a funcdo de mediacdo permanece cada vez mais necessaria e deve ser cada vez

mais importante na formacéao do profissional.
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