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Resumo

Analisa a abordagem do Sense-Making na
busca e uso da informacgao.
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Design de biblioteca virtual
centrado no usuario:

a abordagem do

Sense-Making para estudos de
necessidades e procedimentos de
busca e uso da informacao

INTRODUCAO

Falar de bibliotecas virtuais, tanto quanto
de redes de comunicacao, esbarraem
uma questédo basica: quem séo os
atuais usuarios da rede e dos sistemas
de informag&o? Como e por que oS es-
téo utilizando? Quais suas caracteris-
ticas? E, principalmente, como proje-
tar sistemas e servicos que efetivamen-
te satisfacam a atual demanda?

Estudos recentes sobre uso das atuais
tecnologias emergentes tém evidencia-
do que a tendéncia de comportamento
dos usuarios é buscar, cada vez mais,
Servigos: a) interativos, ou seja, que uti-
lizem todos os recursos tecnolégicos
disponiveis para estimular e promover a
participacdo da clientela, tanto na utili-
zacao como na producéo e avaliacdo das
informacdes a serem inseridas nos pro-
prios servigos de informacdo que lhe
estdo sendo oferecidos; b) personaliza-
dos e contextualizados, o que significa:
servicos comprometidos com grupos
especificos de comunidades, tratando
de identificar suas necessidades intrin-
secas, “customizando”, ou seja, perso-
nalizando produtos e servicos em fun-
¢80 de pessoas ou grupos, e ainda tra-
tando de contextualizar a informacao

* Relatério do workshop promovido pelo
Departamento de Biblioteconomia e Do-
cumentagdo da Escola de Comunicagdes e
Artes da Universidade de S&o Paulo, com apoio
do Grupo de Trabalho sobre Biblioteca Virtual do
Comité Gestor Internet-Brasil, de 17 a 21 de mar-
¢o de 1997, sob coordenacao da professora
doutora Sueli Mara S.P. Ferreira. Informacdes
adicionais em: <URL:http://www.eca.usp. br/
eca/prof/sueli/workshop.htm>

(fornecer elos de compreenséo para o
usuario); ¢) relevantes com valor agrega-
do, isto €, que venham ao encontro das
expectativas e conveniéncias do consu-
midor, sendo muito questionada a vital
importancia da manutencgéo de didlogos
constantes entre provedor e consumi-
dor de informacdes.

Uma andlise destes trés aspectos nos
leva a um repensar sobre o préprio con-
ceito de informacé&o. Vale refletir que
qualquer informacgéo sé tem sentido
guando integrada a algum contexto.
A informacao por si s6 se constitui em
um dado incompleto, é o individuo que
Ihe atribui sentido a partir de suas ex-
periéncias passadas e interesse futuro.

O ser humano raramente busca informa-
¢do com um fim em si mesmo. Ao con-
trario, ela é parte de um processo de to-
mada de deciséo, solucéo de problemas
e/ou alocacgdo de recursos. Portanto,
gualquer tentativa de descrever padrées
de busca de informacéo deve admitir o
individuo como o centro do fenébmeno e
considerar a visédo, necessidades, opi-
nides e problemas desse individuo como
elementos significantes e influentes que
merecem investigacao, quer seja para o
desenvolvimento de produtos e servigos
em ambiente eletrdnico, ou n&o.



As tecnologias emergentes oferecem
oportunidades para melhorar o gerencia-
mento de informagdes, 0s servicos e a
colaboracao interna e externa, bem como
de oferecer servigos de acordo com a
conveniéncia dos usuarios traduzindo re-
levantes informac0es. Para isto, todavia,
€ exigido atualmente que o planejamen-
to de toda e qualquer atividade de infor-
macao seja feito com base em pesqui-
sas centradas no individuo, partindo-se
de uma perspectiva cognitiva, buscando
interpretar necessidades de informacéo
tanto intelectuais como socioldgicas.

Sense-Making Approach

Dentre as atuais metodologias de estu-
dos de usuarios, a mais completa e
abrangente, com grande ndmero de
adeptos em todo o mundo, é a aborda-
gem intitulada Sense-Making Approach,
apresentada ao publico em maio de
1983 pela professora doutora Branda
Dervin*, na International Communications
Association Annual Meeting, em Dallas/
TX/USA.

Como consiste na pontuacao de premis-
sas tedricas e conceituais e outras tan-
tas metodologias relacionadas, a abor-
dagem Sense-Making se propde avaliar
como pacientes/audiéncias/usuarios/
clientes/cidadaos percebem, compreen-
dem, sentem suas intera¢des com insti-
tuicdes, midias, mensagens e situagdes
e usam a informacao e outros recursos
neste processo. Tem, portanto, como
foco o fendmeno do Sense-Making**.

* Professora titular no Departamento de
Comunicag6es da Ohio State University. Foi
professora da Escola de Comunicagdes da
University of Washington e na School of
Information Transfer da Syracuse University.
Recebeu seu Ph.D. em Comunicagdes pela
Michigan State University. Antiga presidente e
agora membro honorario da ICA/International
Communication Association. Concentra suas
pesquisas em necessidades de informacao,
procedimentos de busca e uso da informacao,
comunicagao/informagéo e democracia, design
de sistemas de informagdo no usuario, teoria
de comunicacgao, aplica¢gdes filoso6ficas e
culturais de comunicacao/informacéo. Foi a
autora mais citada nos ultimos dois anos,
segundo estudos feitos no Social Science
Citation Index.

** Conforme mensagem eletrdnica, recebida
recentemente da professora Brenda Dervin,
seu grupo de seguidores instituiu, desde final
do ano de 1994, o uso de letras mailUsculas
para se referir a abordagem e minusculas para
o fenémeno.

Ao definir, amplamente, em termos de
uma série de suposic¢des ontoldgicas e
epistemolégicas, como a atividade hu-
mana de observacdes, interpretacéo e
compreensdo do mundo exterior, infe-
rindo-lhe sentidos I6gicos, advindos do
uso dos esquemas interiores, Dervin de-
fine essa atividade tanto como um com-
portamento interno (cognitivo), como
externo (atitudes, reacdes em face do
meio social) que permite ao individuo
construir e projetar seus movimentos,
suas acdes através do tempo e espa-
¢o. A busca e uso de informacéo, por-
tanto, é central para tal atividade.

A base conceitual do Sense-Making foi
desenvolvida com suporte na teoria de
varios estudiosos, como Bruner &
Piaget (cognicdo), Kuhn & Habernas
(constrangimento das ciéncias tradicio-
nais e alternativas), Ascroft; Beltran &
Rolins (tedrica critica), Jackins & Roger
(teoria psicoldgica) e principalmente em
Carter, tedrico da comunicagao, afirman-
do que o homem cria idéias para trans-
por as lacunas que lhes s&o apresenta-
das em decorréncia da descontinuida-
de sempre presente na realidade.

Dervin e seus seguidores tém verificado
a crescente adocao desta abordagem,
tanto nas areas de comunicacao, infor-
macao e biblioteconomia, como na edu-
cacgdo, assisténcia social, psicologia,
medicina e outras. Tem sido emprega-
da em estudos desenvolvidos com
amostras desde 20 a cerca de 1000 ele-
mentos — principalmente teses de dou-
toramento, pesquisas académicas, pro-
jetos encomendados e estudos empiri-
cos. De maneira geral, as aplicacdes
abrangem grande variedade de contex-
tos (em pesquisas de opinido publica
sobre politica, processos de comunica-
¢do na area de salde, estudos acerca
de imagens organizacionais, recepgao
de audiéncia e, recentemente, sobre
uso de telecomunicacgdes) e a uma
variedade de niveis analiticos (indivi-
dual, grupal, organizacional, comunita-
rio, cultural).

Workshop - “Design de bibliotecas
virtuais centrado no usuario”

Reunindo estes trés grandes temas —
Design de Bibliotecas Virtuais, Estudos
de Necessidades de Informacéo e o
Sense-Making Approach —, foi projeta-
do o workshop Design de Bibliotecas Vir-
tuais Centrado no Usuério: a abordagem
do Sense-Making para estudo de com-
portamento e busca e uso de informa-
cao.

Ministrado pela professora Brenda Der-
vin, no periodo de 17 a 21 de margo de
1997, teve como proposta apresentar e
discutir usos e implementacdes de abor-
dagens sistémicas interpretativas para
estudos de usuarios e parametros nor-
teadores para o design e avaliagdo de
bibliotecas virtuais, partindo dos resul-
tados obtidos com tais estudos. O res-
paldo metodolégico de todo o workshop
foi a abordagem do Sense-Making.

Com vistas a identificar pares, motivar
estudos e criar uma massa critica so-
bre o tema em nivel nacional, o Grupo
de Trabalho sobre Biblioteca Virtual do
Comité Gestor Internet-Brasil, em seu
Programa de Capacitacdo Docente, pro-
moveu a participacdo de representan-
tes de cada uma das Coordenadorias
Regionais da Associacédo Brasileira de
Escolas de Biblioteconomia e Documen-
tacdo (ABEBD) e de cada um dos cur-
sos de pos-graduagdo vinculados a
Associacdo Nacional de Pesquisa e
Po6s-Graduagao em Ciéncia da Informa-
¢ao (Ancib).

Os 16 docentes beneficiados com este
programa assumiram, em contrapartida,
a responsabilidade de difundir e servir
de veiculo multiplicador de informacdes
a comunidade de suaregiéo e/ou insti-
tuicdo. Mais adiante, encontram-se re-
lacionados os seminarios de divulgacéo
ja promovidos e/ou agendados com o
objetivo de atender este compromisso.

Identificacdo dos participantes

Embora o numero de vagas tenha sido
delimitado a 40, a grande procura acar-
retou o nimero de 57 participantes, 42
fixos e 15 freqiientando apenas sessodes
esporadicas.



Entre estes, encontram-se professores
universitarios (a maioria), representan-
tes de associacdes de classe, bibliote-
carios de sistemas de informacao e ana-
listas de sistema. As linhas de atua-
¢ao e especialidade dos participantes
s&o as seguintes: controle bibliografico;
representacao; indexacgao; servico de
referéncia, ciéncia da informagéo; ensi-
no de biblioteconomia; automacéo;
ciéncia da computacéo; metodologia de
pesquisa; terminologia; informacéo
para educacéo; informacéo para biblio-
teconomia; administracdo de bibliote-
cas; administragcdo de recursos huma-
nos; planejamento estratégico; bibliote-
cas digitais; gestdo da qualidade; edi-
toracao eletrdnica; bibliotecas publicas;
bibliotecas escolares em ciéncia e tec-
nologia; informag&o em novas tecnolo-
gias; epistemologia; antropologia; esta-
tistica; novas tecnologias aplicadas a
educacéo.

Metodologia e programa de
trabalho

Os trabalhos da semana foram organi-
zados de maneira a que todas manhas
fossem dedicadas a revisdes tedricas
dos temas especificos do programa,
utilizando-se do recurso de traducéo
consecutiva, e as tardes a atividades
em grupo com exercicios praticos, lei-
turas, reflexdo sobre temas especificos
e avaliacoes.

O programa de trabalho contemplou os
seguintes tépicos:

» Necessidades e busca de informacéo:
conceitos. Foco nos aspectos filosofi-
cos e metodoldgicos relacionados a
estudos de necessidade, comportamen-
to da informacé&o e dos usuarios.

* O processo de “produzir sentido”
(Sense-Making). A abordagem do Sense-
Making: a historia de seu desenvolvimen-
to tedrico, aspectos filoséficos de suas
aplicacbes para estudos de usudrios,
necessidade, busca e uso da informa-
¢do. A metéafora gapbridging. Definicéo
de conceitos como tempo, espaco, po-
der, motivacéo, restricdes e, ainda, apli-
cacao destes conceitos para se com-
preenderem os usuarios.

» Como projetar estudos utilizando a
abordagem do Sense-Making. Compa-
racdo entre as praticas de pesquisa.
Os aspectos de continuidade dos estu-
dos de usuarios versus desenvolvimen-
to tecnoldgico constante.

* Coleta de dados, utilizando a teoria do
Sense-Making para desenvolver entre-
vistas para pesquisa especificas. Tipos
de entrevistas: micromoment timeline,
abbreviated time-line, focus group, time-
spanning, help chainging, com o empre-
go da teoria para guiar a pratica da en-
trevista.

« Pratica: como aplicar resultados de
estudos de usuarios para a projegédo de
sistemas de informac&o e bibliotecas
virtuais.

Avaliacéo final

Em conjunto com a professora Brenda
Dervin e utilizando a bordagem do Sense-
Making, foi elaborado um instrumento
de avaliacao para ser preenchido pelos
participantes em diferentes etapas do
workshop. Este instrumento, distribui-
do logo no primeiro dia e disponivel per-
manentemente aos interessados em
enviar sugestées e comentarios, foi
aplicado em dois momentos especifi-
cos: no terceiro dia de atividades, obje-
tivando uma analise pontual de um dos
tépicos em discusséo e, ao final da
semana, visando a uma avaliacéo glo-
bal. Os dados compilados com esses
formularios estéo disponiveis no ende-
reco: <URL:http://www.eca.usp.br/eca/
prof/sueli/workshop.htm>

De maneira geral, pode-se afirmar que
o workshop atingiu seus propositos de
incitar reflexdes sobre os usuarios de
bibliotecas virtuais a um grande grupo
de profissionais, divulgar a abordagem
do Sense-Making, cultivar adeptos, ini-
ciar atividades e trabalhos cooperativos
com outras instituicdes. Varios sédo os
fatores que levam a esta constatacéo.
Por um lado, tem-se a expressiva de-
manda, a dispersao geogréfica dos par-
ticipantes, as entidades representadas
e, principalmente, o alto nivel de com-
panheirismo e espirito de grupo que uniu
0s participantes durante toda a semana.
Sem duvida, essa uniéo — cujo mérito é
todo da estimulante professora Brenda
—favoreceu os excelentes resultados ob-
tidos. Por outro lado, no curto espago

de trés meses que sucederam o
workshop, um grupo de pesquisa ja foi
constituido, uma lista de discusséo ele-
trdnica esta em vias de ser implemen-
tada e varios seminarios ja foram pro-
movidos e/ou agendados pelos partici-
pantes docentes para repasse das in-
formacdes obtidas. S&o eles:

» Seminario ABEBD da regido Sudeste.
S&o Carlos, 08 de maio de 1997. Pales-
tra — A Abordagem do Sense-Making.
Proferida pela professora Elizabeth Mar-
cia Martucci da UFSCar.

» Seminario Globalizagdo, informacao e
desenvolvimento humano sustentavel:
um desafio para os profissionais da in-
formacéo e da comunicagédo. Goiania-
GO, 01 a 04 de junho de 1997. Promo-
¢ao da Faculdade de Comunicagéo e
Biblioteconomia da Universidade Fede-
ral de Goias.

* Palestra — Estudos de usuérios e a
abordagem do Sense-Making. Proferida
pelo professor doutor Eduardo J. W.
Dias da UFMG, como representante do
Grupo Centro-Oeste da ABEBD.

» Seminario Globalizagédo, informacao e
desenvolvimento humano sustentavel:
um desafio para os profissionais da in-
formacéo e da comunicagédo. Goiania-
GO, 01 a 04 junho de 1997. Promocéo
da Faculdade de Comunicacéo e Bi-
blioteconomia da Universidade Federal
de Goiés.

» Palestra — Os periddicos eletrdnicos
como caso de Sense-Making. Proferida
por Sueli Gomes do IBICT.

* VI Encontro de Cursos de Biblioteco-
nomia da Regido Sul da ABEBD. Flori-
andpolis-SC, 12 a 14 de junho de 1997.

* Palestra — Design de bibliotecas vir-
tuais centrado no usuario: a abordagem
do Sense-Making para estudo de neces-
sidades e comportamento de busca e
uso da informacéo. Proferida pela pro-
fessora Maria Lourdes Blatt Ohira —
Udesc.

» Encontro de Cursos de Bibliotecono-
mia da Regido Leste. Niterdi, 25 a 27
de junho de 1997. Palestra — Sense-
Making, proferida pela professora San-
dra Rebel da UFF.



» Congresso Brasileiro de Bibliotecono-
mia e Documentacdo. Simpdsio sobre
formacéo e desempenho profissional no
ambito da biblioteconomia no Mercosul.
Sao Luis, MA, 24 a 31 de julho de 1997.
Seminario: Abordagem do Sense-
Making na Pesquisa em Bibliotecono-
mia. Proferida pela professora doutora
Sueli Mara S.P. Ferreira.

* Seminario na Universidade Federal do
Parana, previsto para agosto de 1997, a
ser proferido pela professora Patricia Zeni
Marchiori.

» Seminario na Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, previsto para setem-
bro de 1997, a ser proferido pela profes-
sora Jussara Santos.

User-centered design of virtual
library: the Sense-Making
approach to study the information
needs seeking and use

Abstract

The article analyses the aspects of
Sense-Making approach in the search
and use of information.
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