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Consideragdes sobre estudos de usuarios
em Bibliotecas Universitarias[*)

Reflections on user studies in university libraries

JEANNETTE M. KREMER **

Embora existam muitas falhas em estudos
de usuéarios em bibliotecas universitarias, como
metodologias de pesquisa deficientes e auséncia
de significancia universal, a maioria dos revisores
dessa literatura concorda a respeito da sua im-
portancia como instrumento de planejamento
bibliotecéario. Entretanto, com centenas de estudos
realizados em mais de cinquenta anos, o conhe-
cimento obtido através deles ainda ndo foi orga-
nizado, o que impede o estabelecimento de uma
teoria desse campo de estudos. Além disso,
existem muitas lacunas nesse conhecimento, com
varias areas ainda ndo abordadas.

Estudos de usuarios em bibliotecas universitarias,
com o objetivo de conhecé-los para melhor poder servi-los
nas suas necessidades educacionais, didaticas, profissio-
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de usuéarios em biblioteacs universitarias. In: --------m-- . Estudos de usuérios
das bibliotecas da Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.
Rio de Janeiro, PUC/RJ, c!984. cap. 2, p. 23-82.
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nais e de pesquisa, nao sdo recentes. Ha mais de
cinqiienta anos esses estudos vém sendo realizados,
tornando-se bastante freqientes depois de 1960 na
Inglaterra e nos Estados Unidos. Entretanto, a literatura
nesse campo € ainda bastante pobre, incluindo menos
trabalho do que seria previsivel. Esse problema foi
esclarecido por McCarthy e Howder, ao analisarem a
literatura e a subliteratura na é&rea das bibliotecas
universitarias:

«Embora os trabalhos formais no campo possam
ser relativamente poucos em numero, a literatura
compreendendo relatérios ou estudos mais informais
€ abundante. Essa literatura floresceu e aparente-
mente continua a crescer, mas nao € tdo bem
conhecida e reconhecida como deveria ser. Em
comparacdo, a literatura incluindo relatérios da area
da ciéncia e da tecnologia é bem organizada, regis-
trada e disponivel para distribuigédo.

Estudos de bibliotecas e relatérios s&o em muitos
casos ad hoc. Eles resultam de esforcos para avaliar
a situacdo e recomendar melhoramentos. Grande
parte dessa tarefa pode ser consumada em conferén-
cias e discussdes, que o relatério destila e reitera.
O relatério € num certo sentido um subproduto.
Freqiientemente, esses relatdérios nunca sdo publi-
cados, eles podem ou ndo entrar em bibliografias,
e ndo sdo acessiveis no mercado. Em vez disso, séo
freqientemente «publicados» pela biblioteca que foi
objeto de estudo, e cOpias podem ser obtidas através
do autor ou da instituigdo. Assim, a literatura com-
posta de relatérios sobre bibliotecas universitarias,
gue possivelmente melhor representa o pensamento
atual dos bibliotecérios profissionalmente ativos
nessas bibliotecas, pode passar largamente desper-
cebida pelos seus colegas bibliotecarios». (1)
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1 IMPORTANCIA DOS ESTUDOS DE USUARIOS

Martin analisou o valor dos estudos de usuarios
como instrumento de planejamento de bibliotecas, consi-
derando os problemas de se realizar estudos mais
efetivos, e as solugbes metodoldgicas recomendaveis. N&o
se pode mais questionar o valor desses estudos, mas:

«Estudos de uso e de usudrios estdo se tornando
bastante comuns no planejamento de bibliotecas e
testemunham a mudanca do conceito sobre o que
constitui um servico efetivo. Ao mesmo tempo,
espera-se demais dos estudos de uso, como de
gualquer nova ferramenta de planejamento, e ocorre
a desilusdo quando a biblioteca, laboriosamente,
coleta dados extensivos e depois ndo sabe o que
fazer com eles». (2)

Entre os problemas apontados, considera que:

«Estudos de como as bibliotecas s&o utilizadas, e
com que sucesso, tém sido menos frequentes do
gue a variedade de estudos sobre quem, o qué,
guando e onde. Num sentido isso € surpreendente,
porque o profissional alerta pode geralmente fazer
uma estimativa bastante razoavel sobre quem s&o os
usuarios da biblioteca sem um estudo formal, mas
isso € menos verdade a respeito do sucesso ou
insucesso em obter o que procuram. Um fator que
inibe os estudos de uso pode ser a curiosa indife-
renca que caracteriza a maioria dos bibliotecarios,
sejam eles publicos, escolares ou universitarios, em
verificar as relacBes entre profissionais e clientes.
A colecéo é organizada, o catélogo é criado, a infor-
macao inicial é dada no balcdo de referéncia, e
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depois acredita-se que tudo vai bem com o
usuario». (3)

Martin ainda questiona se os bibliotecarios realmente
querem estudos de usuarios capazes de revelar as falhas
dos servicos prestados.

Erickson, na sua revisdo critica dos relatérios de
doze estudos realizados em bibliotecas universitarias,
verificou o uso desses relatérios nas bibliotecas estudadas:

«Das 775 recomendacgfes feitas em doze estudos
de bibliotecas, os bibliotecarios, cuja funcdo era
implementa-las disseram que mais da metade tinha
sido executada completamente, ou quase. Em apenas
25% dos casos nada foi feito. Além disso, esses
bibliotecarios acreditavam que pouco mais de dois
tercos das recomendagfes tinham sido implementa-
das como resultado direto ou indireto do estudo, e
gue dessas, mais da metade era resultado direto».
(4)

«O pessoal foi aumentado na maioria das bibliotecas
depois do estudo, como conseqiéncia direta em
alguns casos, mas mais freqientemente como re-
sultado indireto. Na maioria dos casos a situacéo
financeira melhorou para a biblioteca depois do
estudo, também geralmente como resultado indireto.
As rotinas dos servicos foram mudadas para melhor
na maioria das bibliotecas, como resultado direto
ou indireto dos estudos. Os servicos de referéncia
foram melhorados em muitos aspectos em varias
bibliotecas, seguindo as recomendacfes. Em resumo,
tanto como resultado direto quanto indireto, as
bibliotecas tornaram-se instrumentos de ensino mais
fortes e mais eficientes dentro das suas universi-
dades». (5)
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Erickson ainda ressaltou a importancia desses estu-
dos dentro da literatura sobre bibliotecas e para os
estudantes de biblioteconomia. Recomendou ainda aos
novos bibliotecarios chefes que examinassem os relatorios
de estudos de bibliotecas similares as suas. E nteressante
mencionar ainda que esse autor enfatizou a necessidade
de serem os estudos realizados por consultcres de fora
da instituicdo:

«A idéia béasica atrds de um estudo de biblioteca é
chamar um especialista para opinar, de modo que
a situacdo possa ser melhorada. Nao ha nada de
novo a respeito dessa idéia, e ela ndc € limitada
a profissdo dos bibliotecérios. Por muitos anos o
consultor especial tem sido usado pelo governo,
empresa e industria para examinar praticas inefi-
cazes e sugerir procedimentos mais eficientes». (6)
«... estudos de bibliotecas elaborados por reconheci-
dos especialistas de fora da instituicdo ndo costumam
ser arquivados e ignorados». (7)

Gormley abordou alguns assuntos especificos que
devem ser considerados nos estudos de bibliotecas. Entre
eles ressaltou que «a compreensdo da atitude da admi-
nistracdo da instituigdo no tocante a biblioteca é vital». (8)
Igualmente importante € determinar o relacionamento com

o corpo docente (9). Mas é ainda mais importante o
relacionamento com os estudantes:

«O maior grupo no cenario universitario pelo qual
0 pesquisador deverd se interessar € o corpo dis-
cente. Deverd ser determinado se tantc os alunos
de graduacdo quanto os de poés-graduagdo sentem
gue sdo bem tratados, se a biblioteca prové os
materiais necessarios, se o horario de funcionamento
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€ suficiente, e se 0 pessoal da biblioteca esta
ajudando todos os usudrios a utilizarem plenamente
todos o0s recursos». (10)

Entre os resultados que poderdo ser alcancados
através de um estudo, Gormley apontou que «0 pesqui-
sador podera realizar um trabalho extraordinario ajudando
no desenvolvimento de uma politica de pessoal, um
programa para o pessoal, e um organograma». (11)

Line discutiu o planejamento de sistemas de infor-
macdo ao rever as principais conclusbes de estudos de
usuarios, mostrando a necessidade de se pesquisar a
Psicologia e a Sociologia da Biblioteconomia. Em relacéo
aos estudos de usuérios ja realizados, conclui que:

«Todos esses estudos sdo valiosos apesar de se
iniciarem do lado operacional, e outros mais sdo
necessarios. Entretanto, paralelos a esses estudos,
eu gostaria de ver trabalhos comecando do lado
tedrico, testando hipdteses derivadas de teorias so-
ciolégicas e psicoldgicas em diferentes situagdes e
ambientes. A maioria dos estudos foi executada até
hoje por pessoas sem treinamento especial em So-
ciologia ou Psicologia, e consequentemente apre-
senta severas limitacdes. Existe ainda a limitacdo
das pessoas serem inevitavelmente, influenciadas
pelo que j& existe; a atual extensdo de alternativas
é limitada e, com base em estudos de usuérios, nao
podemos prever 0 que esses poderiam fazer se lhes
fossem dadas novas escolhas ou alternativas. Os
estudos de usuarios tém pouco valor preditivo.
Um programa util de trabalho incluiria a identifi-
cacdo de descobertas potencialmente relevantes,
bem como teorias da Sociologia e da Psicologia;
a revisdo do que ja se sabe sobre comportamento
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de usuarios; a juncdo disso levando possivelmente
ao desenvolvimento de teorias especificas e hipéteses
relativas ao uso da informacdo e ao aperfeicoamento
das técnicas para testa-las; e o planejamento de
uma série de estudos». (12)

Govan discutiu a necessidade de se analisar a comu-
nidade com o proposito de se procurar estabelecer
diretrizes para o0s servicos prestados pelas bibliotecas
universitarias:

«E aparente que, apesar de todos os seus esforgos
no passado, os bibliotecarios ainda nao conhecem
suficientemente suas comunidades, e precisam seria-
mente expandir seu conhecimento sobre 0s usuarios
das bibliotecas». (13)

Advertiu ainda que as necessidades de materiais
para os programas de ensino e pesquisa sdo melhor
definidas pelos professores, e

«A falha de comunicacdo entre a biblioteca e o
corpo docente € mais nociva nos pequenos e diarios
desapontamentos dos usuarios, que nunca Sdo per-
cebidos pelo pessoal da biblioteca. Uma grande
dificuldade que toda biblioteca enfrenta é que o
usuario descontente simplesmente sai de |4 sem ter
sido servido e sem protestar, quando uma questdo
levada a um bibliotecario poderia muito bem ter
provocado uma solucdo ou uma explicacdo. Numa
comunidade académica — que é limitada em nu-
meros e fisicamente concentrada — esse tipo de
falha em comunicacdo pode causar problemas seve-
ros, pois o0s mal-entendidos resultantes podem
espalhar-se rapidamente pela comunidade». (14)
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Carvalho analisou a biblioteca universitaria como
parte integrante do sistema educacional, considerando
os fatores que afetam sua interacdo com o usuario.
Aconselhou a aplicacdo de conceitos de marketing para
«vender» o0s beneficios da biblioteca e advertiu:

«A fim de gerar procura é importante desenvolver
no usuario, ou possivel usuario, um bom nivel de
competéncia e de habilitacdo, para que compreenda
a biblioteca e a complicada rede que abrange todo
o mundo da informagédo, do qual a biblioteca é parte.
N&o se pode esperar que o usuario faga procuras,
requisicbes, se ele nem sabe quais s80 0S recursos
de que dispbe a biblioteca para ajuda-lo». (15)

Alguns autores reclamaram das falhas metodologicas
verificadas em muitos estudos de usuarios. Wilson (16)
constatou o lento progresso em se desenvolver um
referencial tedrico a respeito do conceito «necessidade
de informacdo». A razdo disso estd nas metodologias
inadequadas empregadas nos estudos de usuérios, e no
fato de ndo se ter feito pesquisas cujos resultados
pudessem ser cumulativos. Outro problema estd na
prépria definicdo do que seja «necessidade de infor-
macao» e sua distingdo de «desejos», «demandas expres-
sadas», «demandas satisfeitas», etc. A falha, muitas
vezes, estd na falta de identificacdo do contexto onde
sdo investigadas as necessidades de informag&o.

Schleyer apontou as principais falhas dos estudos
de usuarios em geral, analisando os problemas do enfoque
tendencioso, falta de linhas de pesquisa, necessidade de
enfoque mais amplo, e falhas metodoldgicas. Sobre os
estudos ja realizados, afirmou:
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«Trata-se de uma literatura permeada de suposicoes,
pressupostos, contradigbes e hipdteses nao testadas,
sendo que a propria estrutura conceituai da grande
maioria das pesquisas € vacilante e superficial; em
outras palavras, seqiielas tipicas de uma «descober-
ta» ou de exploragBes/investigacdes recentes». (17)

Entretanto, introduziu uma nota de otimismo sobre
o futuro desses estudos ao dizer:

«Embora seja dificil afirmar com segurangca que o
campo de estudos de usuarios produziu descobertas
«palpitantes» ou novas teorias — uma vez que
alguns problemas basicos ainda ndo foram resolvidos
— podemos, no entanto, perceber um amadureci-
mento na area. Ndo pairam mais diavidas quanto a
necessidade de realizar este tipo de estudos. Algum
conhecimento a respeito do uso de informac&o e do
usuario ja foi adquirido, deixando, assim, de serem
incognitas do passado». (18)

Na sua revisdo da literatura sobre avaliacdo de
servicos de referéncia, abrangendo o periodo de 1975
a 1980, Grandi mostrou as tendéncias na metodologia
utilizada e objetivos da avaliagdo. Criticou que

«.. as técnicas adotadas para planejamento e
avaliagcdo de bibliotecas nem sempre sdo as mais
apropriadas, revelando a inexisténcia de um apro-
fundamento e baseamento tedricos que confiram um
minimo de confiabilidade aos estudos e andlises
concluidos». (19)

Mostrou, ainda, as razdes para realizar avaliagbes
de servicos:
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«Além de esclarecer quanto a tomada de decisGes,
a avaliacdo constante do funcionamento do sistema
assegura aos administradores e responsaveis 0s
argumentos necessarios para a legitimacdo da exis-
téncia da biblioteca frente a comunidade que serve
e junto a direcdo ou instituicdo a qual esta subor-
dinada. E a forma de justificar o seu funcionamento
€ comprovar a relevancia dos seus recursos para
a comunidade e a competéncia dos individuos res-
ponsaveis pela utilizagdo e aproveitamento deste-
recursos disponiveis». (20)

Outra conclusdo de Grandi € que:

«Observando-se a literatura especializada sobre o
assunto, nota-se uma énfase muito grande na analise
guantitativa, relegando-se a um segundo plano a
analise da qualidade do servico. S6 muito recente-
mente é que tem havido um movimento na direcao
dos aspectos menos visiveis de serem mensurados,
como a satisfagdo do usuario, suas necessidades, a
interacdo entre ele e o bibliotecario e varios
outros». (21)

Wood ofereceu excelentes conselhos a respeito de

metodologia de pesquisa para estudos de usuarios em
geral que, se seguidos, poderiam aumentar a sua im-
portdncia como instrumento de planejamento e melhoria
de servicos prestados pelas bibliotecas universitarias. Ele
ressaltou que:

«Qualquer servico deve ser baseado nas necessidades
de informacdo dos usuarios e, como um meio de
determina-las, o estudo de usuarios alcancou uma
posicdo proeminente nos Ultimos anos». (22)
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2. REVISOES DA LITERATURA

Poucas revisdes, abordando especificameite estudos
de usuarios em bibliotecas universitarias, oodem ser
encontradas na literatura, e a maioria ja esta desatuali-
zada. Infelizmente, as muito citadas revisdes soore estudos
de usuarios do Annual Review of Information Science and
Technology ndo deram atencdo as bibliotecas universi-
tarias. Outra dificuldade é que a maioria das revisfes
incluiu um ndmero muito limitado de estudas, e apre-
sentou poucas criticas a respeito de falhas meodolégicas.
O resultado é que, sendo essa area de estucos tdo mal
revista, ela é também pouco conhecida, tornando-se
dificil para os profissionais adquirirem uma visédo geral
de todos os aspectos abordados em estudos ]é realizados,
e do avanco do conhecimento sobre o0; usuérios
pesquisados.

Fishenden (1965) reviu a literatura sobre estudos
de usuarios em geral, com énfase nas questfes pertinentes
a eficiéncia de sistemas de informagdo pare cientistas.
Apenas um dos estudos citados pode ser identificado
como um estudo de usuéarios em biblioteca universitaria.
E interessante mencionar apenas que esse autor con-
cluiu que:

«Os estudos de usuarios séo muitas vezes criticados
por produzirem poucos resultados utilizaveis, mas
esses resultados representam um corpo de conhe-
cimentos consideravel, que provavelmerte tera um
grande valor na avaliacdo de futuros projetos de
desenvolvimento de novos servigos. As investigacGes
também levam a uma maior conscientizacdo do
problema, e alguns fatos e conclusdes rezoavelmente
especificos puderam emergir». (23)
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Barnes (1965), na segunda parte da revisdo iniciada
por Fishenden, criticou as metodologias adotadas, princi-
palmente o fato de que os estudos costumam apresentar
tantas discrepancias que € impossivel comparar seus
resultados e chegar a conclusdes gerais. Também né&o
se preocupou com estudos em bibliotecas universitarias,
mas seus comentarios sao bastante pertinentes a essa
area. (24)

Wood (1971) reviu a literatura sobre usuarios em
geral de 1966 a 1970, atualizando os artigos de Fishenden
e Barnes. Criticou as falhas metodolégicas encontradas,
e constatou que o questionario € o principal instrumento
de coleta de dados utilizado. Apesar de ter tido acesso
a grande numero de trabalhos realizados, citou especifi-
camente apenas seis estudos de usuarios em bibliotecas
universitarias, pois muitos deles

«... tratam de situagdes tdo locais que é dificil na
maioria dos casos perceber porque foram publicados.
Isso é uma critica que pode ser dirigida quase
sempre a estudos de uso de bibliotecas. Os resul-
tados desses estudos, embora sejam Uteis para fins
administrativos, raramente podem ser utilizados para
mostrar a situacdo nacional ou internacional, porque
costumam apenas refletir condicbes locais como a
razdo pessoal/estudantes, interesses do corpo do-
cente, requisitos dos cursos, especializacdo da
biblioteca, existéncia ou ndo de bibliotecas depar-
tamentais, regulamentos da biblioteca, e assim por
diante». (25)

Knapp (1968), na sua interessante revisdo sobre
leituras de estudantes universitarios, comenta que:
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«Rever os estudos sobre leitura de estudantes uni-
versitarios € uma experiéncia deprimente e cansativa.
Ha tanta repeticdo das mesmas respcstas e tao
poucas novas questdes! Os estudos se direcionam
para guase sempre as mesmas variaveis dentro das
classicas categorias de quem Ié o qué. para qué,
com que efeito, e onde se consegue a obra». (26)

Algumas conclusdes de estudos, apontadas por
Knapp, indicam que os estudantes sofrem grande influén-
cia dos professores e do tipo de disciplinas cursadas
nas suas escolhas de leitura. Quanto as suas leituras
de lazer, concluiu que:

a) os estudantes léem muito, mas ndo tém tempo
para a leitura de lazer;

b) léem poucos livros e mais revistas ilustradas;

c) os habitos de leitura ndo parecem se modificar
com o0s anos de estudo na universidade, os
graduandos |éem as mesmas coisas que 0S
calouros;

d) recentemente, os estudantes tém lido obras de
melhor qualidade que anteriormente, e suas
leituras foram influenciadas pelo acesso a bro-
churas de alta qualidade;

€) 0s anos na universidade influenciam os formandos
a ler mais do que o publico em geral, mas ha
preferéncia pelos best sellers e revistas de circu-
lacdo de massa;

f) a quantidade de leituras aumenta com o aumento
do nivel de educacéo, e a diversidade de assuntos
lidos aumenta também na mesma propor¢do. (27)
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Explicou ainda que:

«... @ maioria dos estudantes universitarios conti-
nuara a ser, como a maioria de outros adultos,
consumidora dos meios de comunicagdo de massa,
incluindo, é claro, os livros que recebem distribuicdo
de massa». (28)

«.. 0 estudante médio lerd o que tem de ler para
0 seu curso. Além disso juntar-se-4 a audiéncia dos
meios de comunicacdo de massa dos outros adultos.
O trabalho da biblioteca serd, entdo, simplesmente
0 de se adaptar para lidar com um grande ndmero
de estudantes desse tipo». (29)

E importante mencionar duas revisdes sobre estudos
de uso de catélogo, assunto que gerou grande quantidade
de trabalhos publicados. Maltby (1971) apresentou resul-
tados, metodologia empregada, e mostrou a importancia
desses estudos de usuarios na moldagem de novas
politicas de catalogagdo (30). Swanson (1972) enfatizou
os itens relacionados com formas de melhorar os futuros
catélogos, automatizados ou ndo. Analisou resultados de
estudos e apresentou sugestes para melhorar o desem-
penho dos catalogos de autores e titulos, incluindo
solugbes ndo convencionais, mas possiveis no caso de
catélogos automatizados (31).

Ford (1973) na mais completa revisdo especifica-
mente sobre estudos de usuérios em bibliotecas univer-
sitarias, infelizmente desatualizada, incluiu 110 referén-
cias. Abordou os fatores que afetam a demanda de
servicos de bibliotecas, a interacdo entre bibliotecas e
usuarios, e a utilizagcdo de materiais, segundo ele as
principais areas problematicas. Especificou como princi-
pais objetivos dos estudos de comportamento de usuarios:
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«1. A explicagdo dos fendmenos observados. 2. A
previsdo do comportamento. 3. O controle do com-
portamento através da manipulacdo das condicBes».
(32)

A respeito de estudos de usuarios, comentou sobre
sua utilidade:

«O principal objetivo de uma biblioteca deve ser o
de maximizar o uso bem sucedido dos servicos que
prové; e como uso bem sucedido gera uso mais
intensivo, € desejavel descobrir de que modo a
biblioteca estd tendo éxito, ou fracassando em suprir
as necessidades dos usuarios. Embora ja tenham
sido realizados muitos estudos de uso de bibliotecas,
muito poucos dao informagBes além dos «quantos
fizeram o qué». As conclusbes desse tipo de estudo
séo raramente aplicaveis fora da instituicdo onde foi
realizado; algumas vezes nem mesmo nessa insti-
tuicdo serdo utilizaveis. Muitos dados coletados néo
sdo nada além de informativos; onde séo feitas
inferéncias, poucas vezes sera possivel determinar
se certas condicbes locais estdo afetando os resul-
tados. A falta de uma estrutura tedrica adequada
impde severas restricdes a interpretacao de diversos
resultados». (33)

A respeito dos estudos realizados, Ford concluiu
que:

«Ha uma falta generalizada de teoria, assim como
de definicAo adequada de conceitos. Um exemplo
disso estda nas varias atividades empreendidas para
encorajar e melhorar o uso de bibliotecas. Nesses
casos, a definicdo e objetivos sdo obscuros e, em
consequéncia as solugcdes encontradas séo frequen-
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temente inadequadas; o fracasso ocorre pela falta
de meios adequados para testar os efeitos de ativi-
dades como, por exemplo, a referéncia. Uma outra
conseqliéncia de teoria inadequada é que os resul-
tados de estudos de comportamento na busca de
informacdo nem sempre podem ser interpretados
satisfatoriamente... A adocdo de uma abordagem
mais cientifica — teste de hipoteses formulado sobre
uma teoria bem desenvolvida — deveria conduzir
a uma situacdo mais satisfatoria. Embora ja tenham
sido realizados muitos estudos sobre o comporta-
mento na busca de informacéo, ainda existem sérias
falhas no nosso conhecimento. Uma das mais im-
portantes é relacionada ao uso de materiais das
bibliotecas — praticamente nada sabemos sobre
a qué — porqué — como — quando e onde do
uso do livro. Outra falha é a falta de estudos
longitudinais. Ha muitos estudos transversais de
comportamento de usuarios e uso de canais, mas
poucos pesquisadores retomaram posteriormente um
estudo anterior para verificar se houve mudancas...
A falta de estudos longitudinais de usuérios de
bibliotecas € a causa do conhecimento incompleto a
respeito da interacdo entre bibliotecas e seus usua-
rios, e os possiveis efeitos decorrentes disso sobre
a demanda de servicos das bibliotecas. Outros
fatores que afetam a demanda de servicos bibliote-
carios que sdo imperfeitamente compreendidos in-
cluem a influéncia da classe social sobre as atitudes
das pessoas em relacdo as bibliotecas... Talvez a
descoberta mais importante dessa revisdo de pesqui-
sas sobre comportamento de usuarios seja que ainda
esta para ser demonstrado que o uso de bibliotecas
tem alguma influéncia decisiva sobre qualquer outra
coisa». (34)
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Aradjo (1974) reviu estudos de usuarios sen desta-
gue para bibliotecas universitarias. Apontou cue «até
agora, a mais forte reclamacdo contra estudos sobre o
usuério tem sido a metodologia deficiente». (3E)

Lancaster (1977) abordou os estudos de avaliacdo
de servicos de bibliotecas, incluindo aqueles realizados
através de estudos de usuérios, principalmente nas
areas de avaliagdo de uso de catélogos, de servicos de
referéncia e de cole¢cdes, com énfase nas metodologias
utilizadas e nos resultados obtidos. Através das biblio-
grafias incluidas, é interessante verificar que foram apre-
sentadas muitas teses de mestrado na area de avaliagdo
de uso de catdlogos, o que aumentou muito c volume
dessa literatura. (36)

Moulik (1979), na sua revisdo de estudos quanti-
tativos de eficacia em bibliotecas universitarias ameri-
canas, discutiu a terminologia e os conceitos adotados
nos estudos. Citou métodos e resultados de estudos de
avaliacdo de desempenho e técnicas de pesquisa opera-
cional desenvolvidas, mas ndo tirou conclusdes. (37)

Pinheiro (1982) incluiu na sua revisdo trabalhos
realizados no Brasil e no exterior. Citou artigos de reviséo
e suas principais criticas aos estudos de usuarios; discu-
tiu os problemas metodolégicos e conclusbes dos estudos
revistos; enfatizou a area da informacao cientifica e
tecnoldgica, incluindo aspectos de transferéncia da infor-
macao e inovacdo industrial. Entre os trabalhos brasileiros,
citou sete referentes a estudos de usuarios em bibliotecas
universitarias; entre os estrangeiros, apenas oito dessa
area puderam ser identificados, e um artigo de re-
visdo. (38)

Ainda merece ser citado o artigo de revisdo de
estudos de uso de colecbes de Broadus (1980). Ele
distinguiu da seguinte forma os estudos de jso dos
estudos de usuarios:
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«Eu defino estudos de uso como aqueles que
comegam com um grupo de materiais de bibliotecas,
e depois tentam determinar que uso, ou quanto uso,
eles recebem. Um estudo de usuarios, de outra
forma, comeca com pessoas e pergunta se, ou
guanto, elas usam materiais de bibliotecas, e talvez
gue tipos de recursos utilizam». (39)

Broadus verificou, entre as conclusées mais impor-
tantes da sua revisdo que: a) O uso registrado em
muitas bibliotecas é baixo; b) o uso dentro da biblioteca
€ proporcional aos empréstimos; ¢) 0 uso passado serve
para prever o uso futuro; d) os materiais recentes séo
usados mais freqlentemente; €) o0s americanos usam
poucos materiais em lingua estrangeiras. Comentou ainda
gue «precisamos de melhores previsbes sobre o que as
pessoas precisam e vao provavelmente solicitar». (40)

Little e Choong (1978) apresentaram uma revisdo de
revisbes de literatura sobre estudos de usuérios em
bibliotecas universitarias, criticando que:

«Revisdes da literatura sobre bibliotecas universi-
tarias e publicas apresentam uma caracteristica
comum, que é a superficialidade nas suas revisdes.
Talvez também nelas faltasse referencial tedrico para
analisar os estudos que foram revistos. Por exemplo,
os revisores deixaram de verificar como foram defi-
nidas a informacgéo e as necessidades de informacéo,
e ndo procuram por tendéncias significativas ou
novas orientacdes filoséficas». (41)

3. PRINCIPAIS ABORDAGENS DOS ESTUDOS
Os estudos de usuarios de bibliotecas universitarias

podem ser classificados dentro de cinco grandes temas:
a) fatores que afetam o uso de bibliotecas; b) fatores
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ambientais e uso de bibliotecas; c¢) comportamento anti-
social em bibliotecas; d) tendéncias no uso de bibliotecas;
e) estudos de uso de catalogos.

S80 muitos os fatores que determinam se, e em que
proporcdo, uma biblioteca € utilizada. A maioria dos
autores concorda que dificiimente uma biblioteca &
utilizada plenamente em todos o0s seus recursos. As
razbes do seu baixo uso podem ser muitas, e certamente
nem todas foram detectadas até hoje. No caso das
bibliotecas universitarias, seu uso é determinado pelos
métodos de ensino adotados, tipos de cursos oferecidos
pelas universidades, fatores econdmicos, socioldgicos e
psicolégicos dos usuarios potenciais, opinides dos usua-
rios a respeito do acervo, instalagbes e atendimento
bibliotecario. Um problema sério é ainda a falta de
nocbes de uso de bibliotecas por parte dos estudantes,
e mesmo, também, por parte dos professores. Ja se
publicaram muitos estudos abordando esses aspectos,
mas verifica-se que o quadro resultante é incompleto,
com lacunas em varios pontos, resultantes do fato de
gue os estudos ndo tém continuidade, e dificilmente um

complementa estudos anteriores.

N&o é nenhuma novidade que um ambiente agra-
davel atrai as pessoas, mas parece Qque nem sempre
os administradores de bibliotecas percebem esse fato
tdo 6bvio, e tomam as providéncias necessarias. Alguns
autores discutiram esse problema, analisando os fatores
fisicos e psicologicos envolvidos com a sensagdo de
conforto numa biblioteca. Esses estudos apresentaram
conclusdes valiosas, porém mais pesquisas S80 necessa-
rias, pois ainda ndo ha respostas para muitas das
guestdes sobre o néo-uso de bibliotecas que podem estar
ligadas a fatores ambientais e conforto dos usuarios.

Muito poucos estudos abordaram o comportamento
anti-social de usuarios de bibliotecas, expressado através
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de furtos e mutilagbes de material bibliografico. Isso é
bastante curioso, pois essa é uma das maiores preocu-
pacbes dos bibliotecarios, e é a causa principal da
adocdo do sistema de acesso restrito as colegdes. Ainda
ndo sabemos as caracteristicas dos vandalos de biblio-
tecas e quais sdo as causas desse comportamento.

A maioria dos estudos tem se preocupado em
identificar tendéncias no uso de bibliotecas. Os temas
abordados variaram pouco nos ultimos cinglienta anos,
e se restringem geralmente a verificagdo de quem usa
as bibliotecas e para qué, comportamento na biblioteca,
e nivel de satisfagcdo com seus servigos. Verificaram-se
avancos consideraveis no conhecimento obtido a respeito
do comportamento de estudantes nas bibliotecas, suas
caracteristicas, demandas e necessidades de servigos
bibliotecarios. Entretanto, pouco se sabe a respeito do
comportamento em buscas de informacdo de professores
e pesquisadores nas bibliotecas universitarias, e sobre
o atendimento que lhes é dispensado. Além disso, muito
pouco se verificou até hoje a respeito da influéncia do
uso de bibliotecas nas atividades de ensino, pesquisa,
administragdo e extensdo. Outra falha nos estudos é a
guase completa negligéncia em se analisar as necessi-
dades de informacdo dos funcionarios administrativos
de universidades, seus usos e ndo-usos de bibliotecas, e
o atendimento que lhes é dispensado. Todas essas lacunas
coincidem com as areas onde as bibliotecas universitarias
apresentam mais falhas no seu atendimento ao publico.

Uma das éareas mais exploradas é a do uso de
catdlogos. Como a sua elaboracdo € uma das tarefas
gue mais ocupa tempo de trabalho, e bastante onerosa
para o orcamento de uma biblioteca, € evidente que
constitui uma preocupagdo para os bibliotecarios saber
se o fruto de tanto esfor¢co é utilizado em seu potencial
mais pleno. Com a introducdo dos sistemas automatizados
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em bibliotecas, houve um aumento de estudos de catéa-
logos para verificacdo de quais elementos sdo realmente
essenciais para serem incluidos em catalogos automa-
tizados. Como a automagdo comegou numa época em
gue novas normas de catalogagdo ja se tinham tornado
necessérias, os estudos de usudrios tornaram-se um
elemento imprescindivel na atualizagdo dessas normas,
pois essas ndo podiam ignorar as necessidades dos
usuarios, o crescimento dos acervos, e a disponibilidade
e introducdo de sistemas automatizados. Analisando-se
a literatura disponivel, verifica-se que estudos de uso
de catdlogos ja eram realizados na década de trinta;
na década de cinglienta eram um dos assuntos prediletos
em teses de mestrado, mas seu real crescimento em
nimero e qualidade das pesquisas deu-se gradativamente
nas décadas de sessenta e setenta.

E interessante notar que nessas cinco abordagens
apresentadas pelos estudos de usuarios em bibliotecas
universitarias, sempre ha uma clara preocupagdo em
identificar os padrdes de comportamento e as caracteris-
ticas mais comuns dos usuarios. O perigo entdo € o
excesso de generalizagbes, com conseqilente esquecimen-
to de que cada usuario € uma pessoa, Unica em suas
caracteristicas, que ndo pode ser simplesmente classifi-
cada dentro deste ou daquele grupo. Ha necessidade de
reconhecimento e de estudos preocupados com as dife-
rencas entre grupos de usudrios e entre individuos.

Ha também uma grande necessidade de estudos de
ndo-usuarios dessas bibliotecas. Sem essa abordagem,
0s servicos estardo sendo sempre mais adequados as
demandas e necessidade daqueles que ja os utilizam, e
provavelmente estardo, por outro lado, se distanciando
cada vez mais das necessidades dos n&o-usuarios.

Finalmente, pouco se sabe a respeito dos bibliote-
carios e outras pessoas que trabalham nessas bibliotecas.
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Muitas explicacbes a respeito do comportamento dos
usuarios poderiam certamente ser encontradas analisan-
do-se como sdo atendidos ou deixam de ser atendidos,
e mesmo verificando-se as caracteristicas dos funcionarios
da biblioteca. Em vez de centralizarem todos os esforcos
sobre o0s usuarios, 0s pesquisadores ja deveriam ter
comecado ha muito tempo a realizar estudos de biblio-
tecarios.

4. CONCLUSOES

Mesmo apontando inimeras falhas metodoldgicas,
a maioria dos criticos da literatura sobre estudos de
usuarios de bibliotecas universitarias reconhece seu valor
ou seu potencial como instrumento de planejamento biblio-
tecario. Nao restam mais dlvidas que esses estudos
podem fornecer subsidios valiosos para a implantagdo de
servicos bibliotecérios, para a avaliagdo de servigos
prestados e de colegbes, e para o planejamento de
programas de treinamento de usuarios.

As falhas metodoldgicas verificadas em muitos
estudos nao sdo os Unicos problemas que podem ser
apontados nessa literatura. A maior dificuldade é a falta
de organizagdo dos conhecimentos ja obtidos nessa érea,
com uma literatura fragmentaria e dispersa, pois as
pesquisas ndo tendem a ser cumulativas. A Unica excecao
sao os estudos de uso de catalogos que, ao contrario dos
demais, apresentam conhecimentos que foram sendo
acumulados ao longo dos anos, com estudos posteriores
alicercados sobre os anteriores. Conseqilentemente, essa
parte da literatura é bem organizada e analisada, sendo
possivel identificar todos os avangos de conhecimento ja
alcancados. Ao contrario, em outras areas notam-se
poucos estudos que procuram completar as lacunas de
estudos anteriores, e as vezes se verifica até mesmo o
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fenébmeno de estudos posteriores constituirem verdadeiros
retrocessos ao conhecimento ja adquirido através de
pesquisas realizadas no passado.

A causa principal da natureza fragmentaria e pouco
cumulativa dessa literatura é a significancia mais local
do que universal da maioria dos estudos realizados. Isso
é facil de ser explicado, pois o bibliotecario que realiza
um estudo em sua biblioteca (ou contrata um pesquisador
para essa finalidade) quer conhecer os seus usuarios e
procurar solugbes adaptadas a sua realidade. Consequen-
temente, o estudo resultante tera mais significancia local
do que universal, e ndo poderia ser de outra forma.
Imperdoavel, nesse caso, é apenas a aplicacdo de meto-
dologias de pesquisa falhas ou ultrapassadas.

Entretanto, apesar de tantos estudos aparentemente
apresentarem resultados de aplicacdo apenas nas biblio-
tecas onde foram realizados, é bastante provavel que
muitos incluam fatos de aplicagdo universal, ainda ndo
identificados por causa da desorganizacdo dos conhe-
cimentos existentes na area. H4, portanto, necessidade
de organizacdo e comparacdo dos resultados ja obtidos
nos estudos, com identificacdo e classificagdo daqueles
com valor universal. Seria entdo possivel, num segundo
passo, resumir sinteticamente o conhecimento existente
através de generalizagcdes empiricas e relagdes verificadas
entre os fatos estudados, emitir conceitos, explicar feno-
menos e prever fatos. Em outras palavras, para que
seja possivel construir um quadro de referéncia tedrico,
€ preciso comecar pela ordenacao significativa dos fatos
ja observados. SO assim essa literatura deixard de ser
fragmentaria, formada de estudos isolados, e ndo seriam
mais necessarios tantos estudos repetitivos daquilo que
ja foi verificado antes, mas que nao foi possivel explicar.
Os pesquisadores poderiam entdo ocupar bem melhor
seu tempo procurando preencher lacunas existentes na
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teoria, aumentando o conhecimento em &reas ainda nao
satisfatoriamente bem exploradas e explicadas.

Although many inadequacies are present in
user studies in university libraries, like faulty
research methodologies and lack of universal signi-
ficance, most reviewers of this literature agree on
its value as a tool for library planning. Nevertheless,
with hundreds of studies done over a period of
over fifty years, the knowledge obtained through
them has not yet been organized, which hinders
the buiiding of a theorethical framework for this
field of study. Also, there are many gaps in this
knowledge, including several areas which have not
been approached.
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