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Introdução  

Vivemos hoje em uma sociedade com forte demanda por consumo. No mundo 
empresarial, isso se reverte em criações de produtos e serviços que tem por 
objetivo atender a demanda de consumidores cada vez mais exigentes em um 
mercado extremamente competitivo e lucrativo. Nas entidades sem fins lucrativos, 
esse processo é feito de maneira semelhante, mas o objetivo maior é o lucro 
social. No estudo proposto, as instituições são os serviços de informação. No 
caso, bibliotecas em que o gestor da informação ou bibliotecário deve pensar em 
estratégias mercadológicas e de administração para obter melhorias na qualidade 
dos serviços prestados e pensar em maneiras de conhecer melhor e satisfazer de 
forma plena seu usuário que tem demanda por informação. Com o 
desenvolvimento tecnológico e facilidade de acesso hoje alcançados, a 
disponibilidade de informações está em todo lugar, o que implica um grande 
desafio para trazer as pessoas às bibliotecas e centros de informação. É 
necessário haver um atrativo como um bom atendimento personalizado, 
ferramentas atraentes, ambiente agradável, entre outros, para uma possível 
fidelização desse usuário que não deixa de ser um cliente. No estudo presente, 
foram analisadas metodologias para planejamento de unidade de informação para 
verificar a aplicação ou não de conceitos dos estudos de usuários.O trabalho 
discute as  noções teóricas acerca do planejamento de unidades de informação, 
com foco no usuário. Em seguida, analisa-se e compara-se dois estudos de caso 
para reflexão sobre a importância dos estudos de usuários no planejamento. O 



primeiro estudo é referente a aplicação ou não desses estudos no Sistema de 
Bibliotecas da UFMG, e o segundo, é sobre a aplicabilidade de conceitos e 
práticas de marketing no planejamento e gestão de bibliotecas dos C.E.U.s.  A 
seguir, são apresentados os dados coletados sobre as metodologias de 
planejamentos, dando-se destaque para as respectivas menções aos usuários 
nessas propostas. Na sequência, esses dados são analisados e interpretados em 
comparação com alguns conceitos presentes na teoria dos estudos de usuários, 
apresentados na primeira parte. Por fim, apresenta-se as considerações finais 
sobre a aproximação ou não dos estudos de usuários e as metodologias de 
planejamento analisadas. 

Método da pesquisa  

Optou-se por realizar uma pesquisa exploratória qualitativa, por meio de 
levantamento bibliográfico sobre o tema, e análise do conteúdo das propostas de 
planejamento de bibliotecas.  

Procedimentos e Instrumentos de Coleta de Dados: Foram selecionadas 
propostas de planejamento de bibliotecas universitárias, dando-se prioridade por 
documentos mais recentes a partir de 2005. 

A análise será feita segundo um pequeno roteiro de perguntas, que visa verificar 
se as diretrizes que guiaram os autores na elaboração do planejamento incluem 
conceitos e princípios dos estudos de usuários. O roteiro possui as seguintes 
questões: Quais os tipos de informações sugere coletar? Sugere coletar dados 
sobre os usuários? Se sim, que tipos? Como justifica a escolha dessas 
informações (quais autores cita como referência)? Aplica algum modelo de coleta 
de dados, qual(is) e como o(s) justifica? 

Resultados e Conclusões 

O trabalho apresenta uma revisão da literatura e discussão das teorias que 
envolvem o planejamento em unidades de informação e sua relação com os 
estudos de usuários, além de uma análise de estudos de casos relacionados a 
este tema. Foi identificada a importância dos estudos de usuários no planejamento 
dos serviços de informação da biblioteca ao mesmo tempo que destaca as 
dificuldades em implementar estudos de usuário de forma consistente e baseado 
em metodologia específica para este fim, ocorrendo somente ações isoladas, não 
sistemáticas, ou até mesmo o uso do senso comum com relação às questões que 
envolvem o usuário.  

Palavras-chave: Estudo de usuário. Planejamento. Serviços de informação. 
Unidades de informação. Metodologias. 
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