025.5

Estudos de uso e de usuarios como
instrumentos para diminuigao da
incerteza hibliografica

Use and user studies as selection tools

WALDOMIRO DE CASTRO SANTOS VERGUEIRO *

Estudos de uso e de usudrios podemn ser-
vir @ao0s bibliotecdrios para dimenslonamento de
demanda futura e, assim, diminuir o nivel da in-
certeza bibliografica no momento da selegdo do
material. O conhecimenta das diversas metodo-
logias existentes, suas vantagens e desvantagens,
posslbilitard ao profissional a decisio mails apro-
priada ao seu caso. Por outro lado, deve este
ficar atento as limitagbes inerentes a estudos
desta natureza.

1. INTRODUGAQ

Pode-se dizer que as hibliotecas enfrentam atual-
mente — e provavelmente continuardo a enfrenta-la du-
rante muito, muito tempo — uma grande, enorme inter-

*  Professor Assistente. Departamento de Biblioteconomia e Documen-
tagdo da Escola de Comunlcagbes e Artes da Universidade de S3o Paulo.
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rogacdo: como escolher, dentre o universo de obras
colocadas & disposi¢do da biblioteca, aquelas que serdo
realmente utilizadas por seus usuarios? Se, por um lado,
faltam recursos suficientes que permitam aumentar o
leque de alternativas que a biblioteca pode colocar 2
dispesico dos usudrios de modo a tentar aproximar-se
da marca de atendimento de 1009 de suas demandas
potenciais e reais, por outro lado, a satisfagdo destas
demandas implicaria a aquisi¢do de centenas ou milhares
de itens que seriam utilizados uma ou no maximo duas
vezes a cada dez anos ou mais, o0 que inviabilizaria
totalmente a manutencdo da colecdo. A tomada de
decisdo para seleglo é, assim, muitas veezs, uma ati-
tude realizada quase as cegas, uma vez que a incerteza
bibliografica ® irda sempre pairar em torno do bibliote-
cario. De fato, até o momento, ainda ndo se conseguiu
obter garantia total para qualquer decisdo de selegdo,
os erros sendo descobertos apenas depois — e, as
vezes, muito, muito depois... -— que a decisdo foi tomada
e a verba para aquisi¢do, por sua vez, comprometida.
Estudos de uso e de usudrio tém aparecide, nos ultimos
anos, como possibilidade de diminuicdo da margem de
incerteza bibliogratica e tém sido encarados como a
solugdo — talvez até um pouco exageradamente —
para as ddvidas existentes. No entanto, a nio utilizagdo
de metodologias apropriadas e a confusio entre o que
sejam estudos de uso e de usudric tém, muitas vezes,
comprometido os trabalhos efetuados e conduzido a
resultados eguivocados. Neste artigo, tentar-se-4 deixar
mais claras as diferengas entre as duas coisas e discutir
algumas das metodologias disponiveis.

*  Expressfio wtilizada pelo Prof. Antdnia Miranda em Curso scbra
Desenvolvimento de Colecdes ministrado na ECA/LSP,
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2. DEFINICOES

Estudos de uso: aqueles que se iniciam a partir de
um grupo de materiais de biblioteca e entdo comegam
a investigar qual o seu uso, ou quantc de uso eles
tiveram;

Estudos de usuéarios: comecam ¢om pessoas £ per-
guntam se ou quanio elas usam os materiais da biblio-
teca e, talvez, quais tipos de materiais utilizam (1:317).

3. METODOLOGIAS

A literatura internacional tem discutide fartamente
0os métodos e técnicas a disposigio dos bibliotecarios
para a realizacdo tanto de estudos de uso como de
estudos de usuarios. A escclha da metodologia mais
apropriada ird depender dos objetivos de cada estudo.
Importante € definir bem os objetivos e a hipdtese que
se deseja comprovar ou refutar 2 fim de nio correr o
risco de tentar comprovar ¢ O6bvio ou mensurar coisas
absolutamente nao passiveis de mensuragdo. Importante
tambkém, no momento de defini¢do da metodologia, @ a
busca na literatura especializada, tentando detectar se
outros profissionais ja realizaram estudos com abjetivos
similares ao que se pretende e com quais resultados;
desta forma podera ser evitada a duplicagdo desneces-
saria de etapas que se mostraram dispensaveis ou a
repeticdo de erros cometidos. A definicdo exata dos
objetivos do estudo e o levantamento da literatura sao
passos essenciais para a boa definigdo da metodologia
a ser utilizada.

Muitas vezes, & necessério, devido ao grande nu-
mero de dados com que se devera trabalhar, langar méo
de amostragens. Essas amostragens deverdao ser cienti-
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ficamente estipuladas, tomando-se um cuidado especial
para que varidveis externas (época de provas ou de
férias escolares, efemérides, modismos) ndo afetem a
coleta de dados e, conseqientemente, a avaliacao final.

O Subcomité sobre Estudos de Uso e de Usuarios
da Divisio de Recursos e Servicos Técnicos da ALA
elaborou, em 1982, um guia para avaliacao da colecdo
através de estudos de uso e de usuario, enfocando
algumas das varias metodologias que podem ser utili-
zadas e salientando suas vantagens e desvantagens. Sao
elas:

a) estudos de circulagao;

b) testes de fornecimento de documentos;
c) estudos de disponibilidade na estante;
d) estudos de uso interno; e

e) estudos de citagdes. (2:435-38)

Os estudos de circulagdo, como o proprio nome
evidencia, sdo estudos que se limitam aos dados de
circulagdo, normalmente relacionados com o empréstimo
externo (diferenciando-se, portanto, do uso interno).
Podem ser realizados tomando-se em consideragioc ©
total da colegio ou parte dela; ¢ suscetivel a analises
variadas, permitindo o enfoque por tipo de usudrios,
por data de aquisicao do material, por assunto, por
tipos de materiais etc. Estudos desse tipo permitem,
entre outras coisas, a identificacdo de partes sub-utili-
zadas da colecdo (o que permitira, por sua vez, a decisao
sobre seu descarte, remanejamento para areas de aco-
modacao compacta ou mesmo sua microfilmagem) ou,
ao contrario, de titulos de altissima demanda (o que,
provavelmente, exigird a aquisicdo de duplicatas). Entre
as vantagens destes tipos de estudos destacam-se as de:
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a) refletirem a circulacdo deciarada e os padrdes de
uso do material naquela biblioteca especifica;

b) os dados poderem ser facilmente organizados em cate-
gorias de assunto, facilitando sobremaneira a andlise;

c) permitirem grande flexibilidade em relacao ao periodo
de assunto ou & dimensdo da amostra:

d) as unidades de informagao obtidas serem facilmente
tabuléveis;

e) apresentarem informacdes ahjetivas.

Por outro lado, estes estudos aprgsentam as se-
guintes desvantagens:

a) excluem a consulta interna e minimizam o use real:

b} refletem apenas e tio somente as buscas bem suce.
didas;

c) podem trazer resultados irreais pois, em grande
nimero de vezes, o material de uso mais intenso
n&do esta acessivel;

d) ndo permitem a identificacdo de baixo uso devido
a obsolescéncia ou baixa qualidade do material.

Entre os estudos de circulagdo mais famosos repor-
tados pela literatura internacional destacam-se o rea-
lizado por Fussler e Simon na Universidade de Chicago
(4) e o polémico estudo, realizado por Kent e diversos
colaboradores, na Universidade de Pittsburgh (8).

Os estudos de levantamento de opinibes dos usuirios
procuram determinar o grau de atendimento das neces-
sidades dos usudrios por intermédio da cole¢do da
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biblioteca, procurando obter dos mesmos respostas a
questdes especificas. Utilizam-se normalmente questio-
narios ou entrevistas, podendo as perguntas serem
abertas ou fechadas. Permitem, em linhas gerais, avaliar
tanto quantitativa como qualitativamente o grau de efi-
ciéncia da colecdo no atendimento das necessidades de
seus wusuarios, além de proporcionarem informagdes
valiosas para resolver problemas especificos enfrentados
pela biblioteca ou a adequa¢do ou ndo dos servigos
oferecidos. A decisdo por estudos de levantamento de
opinides dos usuarios —— o «classico» estudo de usua-
rios — deve ser muito bem pesada, pois com ela
carre-se o risco de se trazerem incomodos desneces-
sarios aos usudrios e assim, em vez de obter sua cola-
boragan, conseguir apenas seu afastamento. Da mesma
forma, a decisdo por questiondrios ou entrevistas deve
levar em consideragdo as vantagens e desvantagens
inerentes a cada um destes métodos, ja fartamente dis-
cutidos na literatura (3, 11). Além disso, deve-se can-
siderar os seguintes pontos positivos apresentados por
estudos deste tipo:

a) ndo se limitam apenas aos dados existentes, como é
o caso dos estudos de circulagao;

b) permitem uma resposta direta dos usuarios;
c) podem ser simples ou complexos conforme as neces-

sidades especificas da biblioteca.

FPor outro lado, estes estudos apresentam algumas
desvantagens, como:;

a) dificuldade para elaboragdo e analise de pesquisas

mais sofisticadas, exigindo muitas vezes a ajuda de
pessoal especializado para sua analise;
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b) os custos de contatar 0s usuarios individualmente
sdo relativamente elevados & nem sempre se con-
segue obter deles a cooperagdo necessaria, prejudi-
cando os resultados finais;

¢) os usuirios normalmente desconhecem os diversos
tipos de servicos que poderiarn ser oferecidos pela
biblioteca e, por isso, ndo possuem padres de com-
paracao satisfatérios para julgamento da adequacao
ou n&o dos servigos;

d) nem sempre os dados obtidos refietem as experién-
cias reais dos usuarios;

e) nao se atinge o ndo-usuario que, provavelmente, teria
informactes valiosas a oferecer.

Os testes de fornecimente de documentos procuram
determinar a capacidade que tem uma biblioteca espe-
cifica de fornecer a seus usudrios os itens de que eles
necessitam. A metodologia mais comum é a compilacao
de uma lista de citacbes que, segundo se presume,
reflete as necessidades de informacio dos usuarios.
A partir desta lista, simulam-se situagbes de busca do
material, tentando-se determinar a taxa de capacidade
de atendimentc ao usuario. Estes testes possibilitam a
obtencio de medidas bastante objetivas da capacidade
da colecdo para atender as necessidades de sua clien-
tela especifica, permitindo, também, a comparacao entre
duas ou mais bibliotecas pela utilizacdo de idénticas
jistas de citacdes. Por outro lado, alguns problemas
prejudicam a confiabilidade nesse tipo de estudo: de um
lado a dificuldade de se compilar listas de citagdes
representativas sobretudo pela imprecisdo dos dados
fornecidos pelos testes preparados pelo staff da biblio-
teca que nao levam em conta a probabilidade de nao
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obtencao de documentos devido a erros do préprio
usuario; de outro, a necessidade de constante repeti¢ao
destes testes e de compara¢des com estudos desenvoi-
vidos em outras bibliotecas.

Ja4 os estudos de disponibilidade na estante, por
nao se tratarem de técnicas de simulacdo mas sim do
acompanhamento bem préximo de experiéncias dos
usudrios na busca e obtencdo do material que desejam,
podem cobrir algumas das falhas apresentadas pelos
testes de obtencdo de decumentos. Também nesse caso
se lancard mio de questiondrios e entrevistas, solici-
tando-se aos usuirios que relatem os casos em que nao
conseguiram obter os documentos de que necessitavam,
o que pode ocorrer devido aos mais diversos fatores,
como ao fato da biblioteca ndo possuir agueies docu-
mentos especificos ou, em o0s possuindo, 0s mesmos
nao estarem disponiveis no momento desejado em vir-
tude de, por exemplo, estarem colocados fora de seu
lugar correto na estante. Estes estudos possuem a van-
tagem de:

a) relatarem as falhas dos préprios usuarios na pro-
cura do material, como a cépia errada do numero
de chamada ou a procura utilizando-se de citagdes
incorretas;

b) identificarem outras razoes para falhas dos usuéarios
que n3o estejam ligados ac desenvolvimento da cole-
¢40, e possibilitarem a obtencdo de dados que per-
mitam subsidiar a mudanca de politicas ou procedi-
mentos da biblioteca;

¢} poderem ser facilmente repetidos para medir mu-
dangas no desempenho da biblioteca.
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As desvantagens apresentados por este tipo de
estudo sdo, em esséncia, quase as mesmas apresentadas
pelos levantamentos de opiniGes dos usudrios, ou seja:

a) dependem fortemente da cooperagso do usuario, o
gue nem sempre é muito facil de se obter;

b) séo estudos que exigem muito tempo, tanto para seu
planejamento como para sua aplicacio e avaliagio;

¢) néo identificam as necessidade dos ndo usuarios.

Estudos de uso interno, por sua vez, baseiam-se
na avaliacdo de registros de uso do material no préprio
recinto da biblioteca, o qual é computado no momento
de sua recolocacdo na estante. Os estudos de circulacio
— 0 que nédo deixam de ser os estudos de uso interno —
possibilitam ao hibliotecario o enfoque ndo sé de toda
a colegdo ou somente parte dela, mas também, segundo
as necessidades, a anilise de todos os seus usuarios
ou somente uma amostra dos mesmos. Apresentam as
seguintes vantagens:;

a) podem ser direcionados para correlacionar o material
utilizado com o tipo de usuario a utilizé-lo;

b) podem ser desenvolvidos em paralelo com estudos
de circulaclo, possibilitando, assim, uma informacio
majs acurada sobre o uso real da colegio.

Estas vantagens tém, em contrapartida, as seguintes
desvantagens:

a) dificuldade de aplicagdo em acervos abertos, devido
4 necessidade de se depender da cooperagdo do
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usudrio, o que, como ja falado anteriormente, nem
sempre é facil de se obter;

b) necessidade de se realizar o estudo em épocas gue
ndo produzam dados distorcidos;

c) o material que estd emprestado ndo se encontra,
obviamente, disponivel para o uso interno;

d) tal como os estudos de circulacdo, refletem apenas
os sucessos de busca, n3o os fracassos.

Finalmente, os estudos de citacdes, ou seja, a con-
tagem do nimero de vezes gque os documentos sdo
citados por outros, sdo utilizados em hibliotecas prin
cipalmente para desenvolver listas basicas de titulos —
normalmente, titulos de periddicos — e para a identifi-
cacio de provéveis descartes ou cancelamento de titulos.
Presume-se que a probabilidade de demanda de um
titulo é proporcional aoc niomero de citagdes que este
titulo recebe na literatura, ¢ que nfg deixa de ter uma
certa ldgica. Os estudos de citagbes apresentam os
seguintes pontos positivos:

a} os dados podem ser facilmente categorizados para
andlise;

by é um método relativamente simples que pode ser
empregado repetidamente {principalmente quando se
conta com um computador para a tabulagdo dos
dados);

c) identifica mudangas na literatura;

d) podem-se preparar listas rapidamente e de forma
bastante eficiente a partir de bases de dados de
acesso on-line.
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Apresentam, também, as seguintes desvantagens.

a) dificuldades para sele¢do de fontes que reflitam o
assunto de interesse ou as necessidades dos usuarios
de uma biblioteca especifica;

b) padroes de citagdes de uma sub-drea podem ser
diferentes dos padrdes de citagdes do assunto mais
geral,

¢) padroes de pesquisa de algumas disciplinas no se
prestam a estudos de citagdes;

d) o intervalo de tempo necessério para as citagdes nac
permitird que se detecte mudangas de énfase em
algumas disciplinas ou a emergéncia de novos titulos.

Entre os muitos trabalhos de estudos de citacdes
relatados pela literatura internacional, talvez o mais
famose seja o de Eugene Garfield, em que o editor do
Science Citation Index apresenta as possibilidades ofe-
recidas por este tipo de estudo para a avaliagdo de
periédicos, desenvolvendo cenceitos muito importantes,
como ¢ de «fator de impacto», ou seja, a relagdo entre
a produtividade de um titulo e o nimero de citagdes
por ele recebidas (5).

4. LIMITAGCOES

Essas metodologias permitem a avaliagdo da biblio-
teca a partir da varidvel uso de sua cole¢do. Alguns
autores maximizam a importédncia deste uso, salientando
gue uma colecao existe para ser utilizada. De uma certa
forma, estdo respondendo a questdoc da «selegdo pela
demanda ou sele¢cdo pela qualidade» e optando, sem
qualguer titubeio, pela demanda. Assim, a Iliteratura
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apresenta teorias «fascinantes» que pregam uma avalia-
¢80 constante do material, sev acervo e manutencio a
partir de verificagfes e analises do uso que 0 mesmo
recebe de seus usuarios. Assim, Daniel Gore (6}, por
exemplo, complementando a teoria do crescimento zero,
propde um tipo de biblioteca que teria um acervo sempre
em fase de mudanga, visando atender & demanda real
de seus usuarios, sem qualquer outro tipo de preo-
cupacdo: teriamos, desta forma, uma «hiblioteca fénix»
onde iriam permanecer apenas aqueles materiais de uso
mais intenso, com exemplares e duplicatas em numero
suficiente para atender & demanda; titulos de uso menos
intenso seriam remanejados para depdsitos, em numero
bem menor de cépias, nos quais os custos de manu-
tencdo seriam minimos. Experiéncia atualmente desen-
volvida na Biblioteca Publica de Huntington Beach (7)
propde basicamente os mesmos principios, salientando
a satisfa¢do da demanda sobre todos os outros objetivos
da biblioteca; esta experiéncia, apesar de ter levantado
uma enorme palémica — que ainda estd longe de ter
minar, diga-se de passagem — conseguit aumentar
significativamente o nivel de satisfa¢fo dos usuérios.

E bastante légico pensar que uma colecdo existe
para ser utilizada e que a aplica¢do de altissimas verbas
na aquisicdo de materiais sé& poderia ser justificada a
partir do uso que deles fazem os usuarios da biblioteca.
Afinal, informagdes sobre uso, por mais dificeis que
sejam, algumas vezes, de se obter, é o que de mais
palpavel pode contar a biblioteca para avaliar a medida
dos beneficios que propicia a seus usuarios. Por outro
lade, no entanto — de uma certa forma, j4 se falou
no assunto ao se discutir as vantagens e desvantagens de
cada método — avaliagBes baseadas exclusivamente no
usg possuem varias limitagdes as quais devem estar
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atentos aqueles hibliotecarios interessados em lancar
mao delas. A mais Sbvia, no dizer de Lancaster, é a de
gue estes tipos de estudos «tendem a enfocar a demanda
dos usuvarios em vez de enfocar suas necessidades»
(9:39), o que concorre para perpetuar situagdes equi-
vocas onde, satisfazendo a demanda dos usuarios, ©
bibliotecério tem a ilusio de estar respondendo & satis-
facdo de suas necessidades.

Pode-se argumentar, por outro lado, que nem todo
tipo de biblioteca precisa necessariamente preacupar-se
em satisfazer as necessidades dos usuarios — o0 que,
provavelmente, nem eles mesmos saibam gquais sejam
— mas sim em atender suas demandas mais imediatas
de informacdo e cultura, Este tipo de raciocinio leva a
diferenciar o tipo de colecdo em que o uso seria critério
prioritdrioc daquele em gue se deveria necessariamente
buscar outros critérios de avaliacdo. Em outras palavras,
a incerteza bibliografica seria necessariamente uma preo-
cupagdc menor em bibliotecas universitarias onde a
pesquisa é atividade de primeira importancia e para
a qual previsdes de uso sdo muito discutiveis pois esta
exige maior nimero de alternativas de escolha — uma
colegdo que tende sempre a crescer — sendo caracteri-
zada «por um uso muito menos intensivo de um vasto
corpo de materiais» (10:62). Bibliotecas publicas, por
outro lado — embora, evidentemente, n&o todas —
poderiam gujar-se muito mais pela demanda de seus
usuarios na constituicdo e desenvolvimento de seu acer-
vo, buscando atender suas necessidades mais imediatas,
na medida em que previsdes de use permitem fazé-lo,
Mas este, naturalmente, € um raciocinio bastante dis-
cutivel e sobre o qual ainda se estd longe de chegar a
um consenso.
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5. CONCLUSAQ

E claro que o assunto n3o se esgota com as meto-
dologias propostas ou com as limitagbes acima apon-
tadas. A questdo do usc tem muitas outras varidveis
a influencid-la e provavelmente jamais se conseguira
isola-las todas. Mas o mesmo acontece com qualquer
atividade humana e isso nioc deve ser motivo para a
nao execucdo de estudos. Mais importante seria pensar
esses estudos como algo a ser efetuado com base em
uma continuidade de trabalhos ndo em termos de
estudos esporddicos. Sé assim se poderia identificar
algumas das varidveis, correlaciond-las umas com as
outras e diminuir aos poucos, até o limite do humana-
mente possivel, a incerteza bibliografica. Sem duvida,
um desafio.

Use and user studies can be useful to libra-
rians for forecasting future demand and diminish
bibliographical uncertainty in the selection of ma-
terinls. The knowledge of the several methodo-
logles, their advantages and disadvartages, will
make possible to librarians the decision about
them. On the other hand, the librarlan must be
attentive to limitations Inherent to these kind of
studies.
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