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Modelos tedricos de estudos de usuarios na ciéncia da informacao
Theoretical models of user studies in information science

por Elizabeth Almeida Rolim e Beatriz Valadares Cendon

Resumo: Estudos de usuarios estdo fortemente presentes nas pesquisas da area de ciéncia da informagao e representam um
subcampo desta area. As revisdes de literatura publicadas no Annual Review of Information Science and Technology
(ARIST) demonstraram o crescimento dos estudos de usuarios, mas apontam caréncia de bases tedricas destes estudos.
Dervin e Nilan (1986) identificaram duas abordagens presentes nos estudos: tradicional ou alternativa. Eventualmente os
métodos de pesquisa utilizados diferenciavam-se em razao dos tipos de abordagem. O corrente artigo apresenta os
principais modelos tedricos de abordagem alternativa. Novas dire¢des metodoldgicas advindas do interacionismo
simbdlico e da etnometodologia (Silva, 2008; Aratijo 2010) sdo discutidas. Conclui-se que os modelos tedricos devem ser
mais utilizados para orientar a coleta ¢ analise de dados nos estudos de usuérios.

Palavras-chave: Ciéncia da informagdo; Estudos de usuarios; Modelos teéricos; Metodologia de pesquisa;
Interacionismo simbolico.

Abstract: User studies are strongly present in information science research and represent a subfield ofthis area. The
reviews published in the Annual Review of Information Science and Technology (ARIST) show the growth of user studies,
but also point out lack oftheoretical basis of these studies. Dervin and Nilan (1986) identified two approaches in the present
studies: traditional and alternative. Eventually different research methods were used in studies emanating from each of
these approaches. The current article presents some theoretical models of the alternative approach. New methodological
approaches coming from symbolic interactionism and ethnomethodology (Silva, 2008; Araujo, 2010) are discussed. The
article concludes that theoretical models should be more used to guide data collection and analysis in user studies.
Key-words: Information science; User studies; Theoretical models; Research methodology; Symbolic interactionism.

Introducio

Estudos de usuarios estdo fortemente presentes nas pesquisas da area de ciéncia da informagao (Aratjo
2010: Baptista; Cunha, 2007) e representam um subcampo de estudos. Os primeiros estudos foram
desenvolvidos a partir da percepgao da necessidade da informacao do publico comum da biblioteca
publica ou do uso das fontes de informacao de cientistas. Em ambos os casos, os estudos evoluiram e
as novas correntes refletiram em uma tentativa de transferir o foco do sistema para o usuario, usuario
considerado primeiramente um ser passivo diante da informag¢do, mas que entdo passa a ser visto como
um ser ativo, que constroi perguntas, respostas e caminhos para suas demandas de informagao.

Historico

A criagdo dos estudos de usudrios pode ser compreendida a partir de dois momentos: a) os estudos de
1930 da Escola de Chicago desenvolvidos para a integracdo de grupos imigrantes na comunidade
americana através da biblioteca publica e b) os estudos de 1948 na conferéncia da Royal Society na
qual dois trabalhos foram apresentados e despertaram a atengdo para o desenvolvimento de estudos
que identificassem as necessidades dos usuarios de informagao cientifica. Com o aumento das
publicacdes de estudos de usuarios em 1958, na Conferéncia Internacional de Informagao Cientifica,
trabalhos abordando o espago das bibliotecas como lugar de origem das pesquisas e de aplicagdo dos
resultados foram apresentados dando impulso a disciplina de estudos de usuarios. Os estudos das
décadas de 1960 e 1970 propiciaram a criagdo do Centre for Research on User Studies (CRUS) em 1976
na Universidade de Sheffield, apoiados pela British Library Research and Development Department
(Pinheiro 1982; Bettiol, 1990; Figueiredo, 1994; Choo, 2003).

Figueiredo (1994) identificou trés fases dos estudos, a) de 1948 a 1965, estudos concentrados no uso
de informagao por cientistas e engenheiros utilizando como métodos principais questionarios e
entrevistas e coleta de dados quantitativos com a finalidade de prover servigos mais adequados as
necessidades dos usuarios, b) a partir de 1965, estudos que empregaram técnicas de observagao
indireta do uso das colecdes (como andlise de citagdoes) e métodos socioldgicos para identificar



aspectos do comportamento dos usuariosde uma forma mais profunda, e ¢) na década de 70, estudos
que continuam a tendéncia anterior de estudos sociologicos e também estudos “amplos e
exploratdrios” com foco em usudrios de outras dreas como as ciéncias sociais € humanidades.

Os capitulos de revisao do Annual Review of Information Science and Technology (ARIST)
demonstraram crescimento dos estudos de usudarios, mas caréncia de bases tedricas nos estudos, como
pode ser visualizado no quadro a seguir:

Capitulo Constataghes
Menzel (1966) Identificou estudos voltados notadamente &s ciéncias naturais (exatas e biologicas)
Hernere Herner(1967) | Apresentaram capitulo de continuidade ao trabalho de Menzel (1966), também
focando os usudrios de informacdo cientifica
Paisley (1268) Identificou crescimento do numero de estudos no periodo de 1966-1967, com

ocorréncia de fragilidades metodoldgicas e auséncia de teorias, o que indicava a
necessidade de criacdo de um madelo metodoldgico para estudos de usudrios

Allen (1969 Identificou, nos estudos analisados, percepcdo da necessidade de mudanca de foco
para o usudrio como centro dos estudos sobre sistemas de informacdo

Lipetz (1970) Classificou os estudos em trés grupos: a partir do fendmeno do uso da informacao,
a partir de necessidade expressa de informacdo e a partir de instdncias do uso da
informacdo

Crane (1971 Destacou que os estudos s8o majoritariamente quantitativos: a) estudos sobre a

literatura cientifica — tamanha, crescimento, citacdes, b) uso de informacdes pelos
cientistas, ¢} organizacdo social dos cientistas
Lin e Garvey (1972) Perceberam um aumento dos estudos de necessidade e uso da informacdo,

complementados por métodos das ciéncias sociais como entrevista e observacdo de
uso; mas no geral, os estudos ainda abordavam varidveis como idade e tipologia das
fontes

Martyn (1974) Identificou & necessidade de estudos para melhoria dos servigos vizando o usudrio

da informacdo cientifica, na tentativa de apontar solucdes de curto prazo, para o
desenvolvimento de sistemas; os estudos da época eram  essencialmente
orientados para o sisterna, ndo para o usuario

Crawford (1978) Identificou um crescimento exacerbado de estudos de necessidade e uso da
informacdo, relatando a caréncia de metodologia nos primeiros estudos

Dervin e Milan (1986) Apontaram a necessidade de estudos orientados aos usudrios cujos resultados
poderiam ser utilizados para a redefinicdo de sistemas

Hewins (1990) Identificou uma tensdo entre estudos das abordagens tradicional e alternativa, e a

necessidade de uma matriz conceitual para os estudos de necessidade e uso da
informacao

Para Baptista e Cunha (2007) o uso de métodos das ciéncias sociais nos estudos de usuarios teve seu
inicio a partir da segunda metade do século XX, mas ainda assim estes estudos tinham por objetivo
avaliagdo de servigos de bibliotecas em dados quantitativos como a frequéncia de uso dos materiais,
fontes mais consultadas ou citadas por usuarios pertencentes a comunidades de profissionais
‘socialmente conceituados’, das ciéncias exatas ou médicas. Frequentemente, estes estudos foram
compreendidos como estudos de carater quantitativo, mensuravel, pois a informagao era considerada
um objeto externo, passivel de mensuracgao e quantificagao.

Com o avanco dos estudos de uso e usudrios percebeu-se que nao somente os papéis profissionais, mas
também os papéis sociais influenciavam na complexidade de busca e capacidade de utilizar os servigos
oferecidos pelas bibliotecas, de maneira que novas abordagens eram necessarias para o
desenvolvimento dos estudos. Dervin e Nilan identificaram duas abordagens presentes nos estudos de
usuarios: “as abordagens alternativas se debrugam sobre os elementos fundamentais das pesquisas
sobre usos e necessidades de informac¢do — as definigoes de informagdo e de necessidade, a natureza
do uso da informagao, a utilidade de diferentes abordagens para estudos do comportamento
informacional, e as consequéncias de uso de diferentes modelos para predi¢do.” (Dervin; Nilan, 1986,

p.12)

Neste sentido a ‘abordagem tradicional’ se caracterizava por estudos voltados ao sistema, com
enfoque ao suporte ou as ferramentas (tecnologias), com dados quantitativos como nimero de


http://www.asis.org/Publications/ARIST/statement.php

empréstimos, de consultas, circulagao de periodicos e andlises de questdes de referéncia. Ja a
‘abordagem alternativa’, de cunho cognitivo, caracterizava-se por estudos centrados no usuério da
informagdo, com métodos de pesquisa das ciéncias sociais tais como: a observacao, entrevistas,
questionarios ou didrios; levantamento de opinides, pesquisa de survey, analise e solucao de tarefas,
técnica do incidente critico, método Delphi, estudo de comunidades (grupo focal). Sob o viés da
abordagem cognitiva, varios autores apresentaram outras considera¢des em relagdo aos estudos de uso,
principalmente em relagdo a autonomia dos individuos. Aratjo (2010) destacou os modelos de Belkin
(1980). Wilson (1981). Dervin (1983). Taylor (1986), Ellis (1989) e Kuhlthau (1991) como modelos da
abordagem alternativa, discutidos brevemente a seguir.

Modelos tedricos da abordagem alternativa

No modelo do “Estado Anomalo do Conhecimento” (Anomalous States of knowledge — ASK) Nicholas
J. Belkin (1980) abordou o estado que ocorre quando um individuo identifica uma necessidade de
informagao e considera seu estado de conhecimento reconhecendo a necessidade de buscar novas
informacgodes. Essa percep¢ao do estado inicial do conhecimento ¢ denominada de “estado andémalo”,
pois pode significar lacunas de informagao, incertezas e incoeréncias. Ao interagir com um sistema de
recuperacao de informagdes para suprir sua necessidade o estado de conhecimento do individuo ¢
constantemente alterado, e no processo de busca o usudrio pode mudar sua estratégia, reavaliar suas
fontes e definir o fim da busca de acordo com suas motivagdes e demandas.

Modelo de Belkin, Oddy e Brooks
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Fonte: Belkin; Oddy; Brooks, 1982, p.65

Thomas D. Wilson (1981) transferiu o foco do estudo das fontes utilizadas para o uso da informacgao
no ambiente do individuo, e compreende que a necessidade de informacgdo € de natureza secundaria e
pode ser definida como fisiologica, cognitiva ou afetiva. Em seu modelo foram utilizadas teorias de
varias areas do conhecimento, e tanto o valor da informacao quanto as barreiras ao uso da informagao
sdo concernentes ao contexto do usudario, suas demandas pessoais, profissionais, do ambiente em que
estd imerso.

Modelo de comportamento da informacgao
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Fonte: Wilson, 1999, p.257.

Brenda Dervin (1983) discutiu a criag@o de significado do ponto de vista da abordagem cognitiva
(sense making) compreendendo o individuo como um ser em movimento, em passagens por diversas
experiéncias e construgdes de significado, mas que diante de uma determinada situacao ¢ obrigado a
uma parada pela auséncia de informagao, o ‘vazio cognitivo’. A autora identificou seis tipos de
paradas de situacao:

* Decisdo — qual caminho: informagdo pode ajudar a criar ideias;

* Barreira — bloqueio no caminho: informag¢do pode encontrar diregoes;

* Rotatoria — ndo se vé caminho a frente: informacgdo pode ajudar a adquirir
capacidades,

* Inundagdo — caminho desaparecido: informag¢do pode ajudar a obter apoio;
* Problemdtica — arrastado para outro caminho: informagdo pode se tornar
um elemento motivador;

* Qutras categorias (movimentos de entorno):

o Entorno perceptivo — auséncia de visdo: a informag¢do pode
ajudar a conectar-se com a realidade;

o Entorno situacional — diversas intersecoes no caminho:
informagdo pode acalmar,

o Entorno social — interagdo entre pessoas: informag¢do pode ser
prazerosa e ajudar a atingir objetivos.

Dervin (1998, p.36) mudou a natureza do vocabulo ‘conhecimento’ (ndo distinto do vocabulo
informagdo) de substantivo para verbo, promovendo a natureza dindmica do processo de criacao de
significado. Segundo a autora nesta visdo: “/o termo] conhecimento é um verbo, sempre em atividade,
emerso no tempo e no espago, movendo-se de uma historia rumo a um horizonte, construindo a jung¢do
entre si, a cultura, a sociedade e a organiza¢do.”
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Robert S. Taylor (1986) desenvolveu a ‘Abordagem do Valor Agregado’ (User-values / Value-added)
na qual o valor da informacgao reside no significado da informagado para o ambiente do individuo —
ambiente geografico definido pelos limites fisicos, ambiente organizacional e o ambiente
social/cultural do individuo. A informagao ¢ buscada porque sera utilizada pelo individuo em uma
determinada demanda: essa demanda pode ser compreendida em quatro niveis de necessidade — o nivel
visceral causado pelo vazio de conhecimento, o nivel consciente a partir do aporte de informagdes que
permite descrever o problema, o nivel formalizado no qual a ambiguidade € reduzida e o nivel
adaptado que representa a reelaboragdo da questdo para processamento em um sistema de informagao.
Portanto, o usuério daré a informagao que procura diferentes usos e caracteristicas tais como descobrir
‘0 que’ fazer ou ‘como’ fazer algo, descrever uma realidade, confirmar outra informagao, realizar
prognosticos com estimativa e probalidade, ou outros usos para interesses de carater motivacional,
pessoal ou mesmo politico.

Em seu modelo de comportamento de busca de informagao David Ellis (1989) identificou, no processo
de busca da informacao, oito atividades ou caracteristicas, ndo sequenciais, mas ainda assim
interdependentes:

* Inicio — identificar fontes de pesquisa;

* Encadeamento — localizar documentos e fontes através das
citagoes (para frente quando outras fontes relacionadas sdo
seguidas, para tras quando fontes do documento original sdo
seguidas);

* Navegagdo— compilar informagoes gerais sobre o tema,

* Diferenciagdo — diferencas entre as fontes servindo como
filtros, analisando a qualidade do periodico, importancia da
autoria, por exemplo;

* Monitoramento — acompanhar as informagoes e atualizagoes
sobre o tema;

* Extragdo — exploragdo sistemadtica de fontes especificas,

* Verificag¢do — verificar confiabilidade de informagoes e fontes,
* Finalizagdo — apos certificar as fontes, verificar a corregdo do

trabalho na literatura.

Modelo de Ellis
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Carol C. Kuhlthau (1991) desenvolveu o modelo do processo de busca da informagao (Information
Search Process — ISP) no qual as necessidades cognitivas relacionam-se com reagdes emocionais, o
processo de busca da informagdo ¢ acompanhado por reagdes emocionais. O nivel de incerteza ¢
flutuante durante o processo de busca da informagao (principio de incerteza) e pode ser observado em
seis estagios, divididos em trés campos de experiéncia: emocional, cognitivo e fisico.

* O estagio de iniciagdo quando ha o reconhecimento da necessidade de
informacgado;

* O estagio de selegcdo no trabalho de delimitar o campo ou tema de
investigag¢do;

* O estagio de exploragdo dos documentos acerca do tema, levando a uma
expansdo do tema geral (por exemplo, a leitura das fontes secundarias);

* O estagio de formulagdo no qual ocorre o estabelecimento de foco ou
perspectiva do problema;

* O estagio de coleta por meio da interagdo com sistemas e servigos de
informagdo para a reunido de informagoes;

* E 0 estdagio de apresentagdo, o ‘fim’ da busca e ‘solu¢do’ do problema.

As etapas podem ser visualizadas a partir do carater dindmico do processo de busca da informagao,
pois neste processo ha constru¢ao de conhecimento e significado. A formulagao de um foco de
interesse afeta o processo de busca, pois para se estabelecer o foco ¢é preciso interpretar as informagdes
existentes. A natureza da informacao encontrada altera a posi¢ao do usuario, pois se a informacao
redundante pode gerar aborrecimento, mas uma nova informag¢do pode exigir uma reconfiguracao de
conhecimentos ndo disponiveis, causando ansiedade. A atitude do usudrio influencia o resultado da
busca, pois sua busca implica em escolhas pessoais e o interesse aumenta a medida que o foco ¢
definido e a pesquisa avanga.

Processo de busca de informacgao
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Assim como Wilson que atualizou seu modelo de 1981 relacionando os modelos de Dervin, Ellis e
Kuhlthau (Wilson 1991), a partir das abordagens de Dervin, Kuhlthau e Taylor, Chun Wei Choo (2003)
desenvolveu um modelo de necessidade, busca e uso da informacao baseado em trés propriedades: o
uso da informagao ¢ socialmente construido, o uso da informagao se relaciona a um contexto
situacional e o uso da informagao ¢ dinamico. O resultado do processo de busca ¢ uma mudanga no
conjunto de conhecimentos do usuario que lhe permite criar significado ou tomar decisdes. Por sua vez
essa mudanga de status gera novas experiéncias e novas necessidades de informagao, tornando o ciclo
continuo.

Nova abordagem: a abordagem interacionista

Choo (2003) integrou os processos de necessidade, busca e uso da informag¢ao em um modelo genérico
de busca da informagdo. Conforme o modelo, ao perceber a necessidade de informagao o individuo
nota as lacunas de conhecimento ou de cria¢do de significado. No percurso de solu¢do do problema, o
individuo pode utilizar diferentes fontes de pesquisa e pode até encontrar de maneira ‘acidental” a
informacdo necessaria. Pode até mesmo ‘evitar o problema’ e ndo acionar o processo de busca;
portanto, a percepcao da necessidade de informacgdo ¢ moldada por aspectos cognitivos, afetivos e
situacionais que influenciam na sele¢@o das fontes, na aquisi¢cao de conhecimentos e na criagdo de
significados.

Modelo integrativo de Choo
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Silva (2008) e_Araujo (2010) apresentaram o paralelo entre os paradigmas da ciéncia da informagao de
Capurro (2003) e os tipos de abordagens dos estudos de usos e usudrios da informagdo: o paradigma
fisico e os estudos de abordagem tradicional, o paradigma cognitivo e os estudos de abordagem
alternativa, e o paradigma social e a abordagem interacionista, paradigma que tem como exemplo o
modelo proposto por Choo. Para Capurro

“A ciéncia da informag¢do nasce em meados do século XX com um paradigma fisico, questionado por
um enfoque cognitivo idealista e individualista, sendo este por sua vez substituido por um paradigma

pragmatico e social, ... uma epistemologia social, mas agora de corte tecnologico digital.” (Capurro,
2003, p.04)

No paradigma fisico uma mensagem (informagdo) esta de certa forma em analogia com a veiculagdo
fisica de um sinal que sera levado até um receptor. Desta forma, o paradigma fisico tem suas raizes nas
atividades classicas da biblioteconomia de promover a transferéncia da informagao em um
determinado meio (suporte) a uma demanda especifica de um usuario (receptor). Mas ao se debrugar
sobre demandas especificas de usudrios cognoscentes, percebe-se que a busca da informacao e seu
valor se relaciona com a necessidade dessa informag¢ao de acordo com a visdo do usuario; a chamada
abordagem alternativa, que se destaca nos estudos da década de 1970 (Figueiredo 1994: Almeida,
2007; Aratjo 2010). Entretanto, esta visao do paradigma cognitivo ainda considera usuarios e
informacdo em espagos diferentes, de certa forma existindo independentes. Faz-se necessario
considerar também as construcdes sociais do sujeito, pois sua busca, selecdo e valoracao da
informacao tem origem no seu ambiente social, o usuario ¢ ator principal e possui interesses pessoais €
conhecimentos prévios. Dai o paradigma social da informacdo: o sujeito ¢ socialmente constituido,
portanto, sua visao, utilizagdo e procura da informagao também sao socialmente construidas.

Silva (2008, p.50) utilizou o interacionismo simbolico para compreensdo da busca e uso de informagao
dos usuarios, pois os individuos agem “com base nas expectativas dos outros envolvidos na
interagdo”. Os individuos nao sao simplesmente condicionados: os estimulos que recebem sao
selecionados e manipulados pelos proprios individuos, de acordo com as agdes e expectativas do meio
em que estdo presentes dos conceitos que compartilham; este ¢ o pressuposto do interacionismo
simbdlico. Para identificar a acdo destes usudrios, sujeitos ativos no processo de interacdo, Silva
(2008) utilizou a etnometodologia, estudo sobre o sentido cotidiano do mundo no qual, € possivel
compreender a interacdo entre os individuos por meio da analise das regras e normas que definem o
agir. Para o autor: “Os conceitos da etnometodologia demonstram que o individuo é o protagonista de



suas agoes, criando significado e indicagoes para os outros individuos na interag¢do. A
etnometodologia pode ser suporte para os estudos de usudrios se considerarmos a busca e o uso de
informagdo como agoes de individuos em contextos complexos e dinamicos, interagindo com outros
individuos envolvidos no processo.” (Silva 2008, p.58)

Uma vez que o paradigma social considera o contexto do usuario, faz-se necessaria uma abordagem
para o estudo do fendmeno informagao conforme a interagdo entre o individuo e o meio em que busca,
em que troca e produz a informagéo. E preciso, portanto, o alinhamento entre o tipo do estudo e o
método utilizado para a coleta, o tratamento e a analise de dados, garantindo assim uma interpretagao
correta dos resultados.

Conclusao

Estudos de usuarios da informacgao dentro da abordagem alternativa ja dispdem dos modelos teoricos
de Belkin (1980), Wilson (1981), Dervin (1983), Taylor (1986), Ellis (1989) e Kuhlthau (1991) para
orientar a coleta e andlise de dados. Entretanto, as revisdes de Hewins (1990) e outros, demonstram
que os estudos de necessidade e uso da informacao nao utilizam uma matriz conceitual para a
discussdo em nivel tedrico e evidenciam a auséncia e necessidade de aportes tedricos para
desenvolvimento e discussao das pesquisas em estudos de uso e usuarios da informacao.

O presente artigo apresentou os principais modelos da abordagem alternativa, além de outras
metodologias, baseadas no interacionismo simbolico e na etnometodologia, que ja se encontram em
debate para estudos alinhados com o paradigma social da informacao. Os modelos das abordagens
alternativas ou a ado¢do de novas metodologias vindas de teorias sociais podem ser utilizados para
orientar a coleta e andlise de dados dos estudos de usuarios. Espera-se que pesquisas que tem por foco
0 usuario possam levar a percepgdes e sugestoes de melhorias nos sistemas que melhor atendam aos
usuarios.
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