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Introdução


A visão da Biblioteca como uma entidade prestadora de serviços está se difundindo entre os profissionais da informação que buscam agregar aos seus serviços, o diferencial da satisfação de seus usuários. Além da emergente “Economia da Informação” dar destaque à Centros de Pesquisa, essa nova economia prega que a finalidade das bibliotecas em centros de pesquisa é dar apoio ao pleno desenvolvimento de atividades ligadas à ensino, pesquisa e extensão, por isso o desempenho eficaz de seus produtos e serviços é fundamental no processo de transferência e democratização da informação, afim de possibilitar estrutura necessária à produção de novos conhecimentos. É preciso que repensemos não somente os serviços informacionais oferecidos, mas também seu conteúdo, que aliado ao suporte dado por Estudo de Usuário garantirá a premissa básica da Qualidade: a satisfação do cliente/usuário. Indo um pouco além, discute-se uma proposta de enfoque complementar ao campo de Estudo de Usuários, que este se estenda também aos produtos resultantes do processo de atendimento da necessidade de informação.
Buscando por Eficiência e Qualidade nos Serviços Prestados

Afim de atender eficientemente os usuários de um determinado sistema de informação, este deve-se basear nos conceitos pregados por Gestão da Qualidade, atualmente mais do que justificada por estudos administrativos. A seguir busca-se esclarecer quais são esses conceitos.

Pode-se definir Gestão de Qualidade (GQ) como a forma de gestão baseada nas necessidades de seus clientes, na identificação de requisitos de qualidade do produto ou serviço, no estabelecimento de um planejamento para que esse padrão seja atingido e na constante busca pela melhoria, em todos os seus aspectos, visando à satisfação dos seus clientes e a eficácia da organização. 1 

Partindo dessa definição, notamos que a busca do aumento de qualidade nas organizações esbarra na identificação correta e precisa dos desejos e anseios dos clientes/usuários, e por outro lado, a qualidade está diretamente vinculados à eficiência com que a organização utiliza seus recursos, tanto humanos quanto materiais. 2

De acordo com a GQ, existem oito princípios a se considerar para obtenção de qualidade :

1. Foco no cliente;

2. Liderança;

3. Envolvimento de pessoas;

4. Gestão de processos;

5. Abordagem sistêmica;

6. Melhora contínua;

7. Decisão baseada em fatos;

8.   Benefícios mútuos na relação com fornecedores.

Portanto, a obtenção de qualidade no setor de serviços pode ser visto como um processo contínuo, que contém o cliente como seu “membro fundamental”.3 Sendo assim, todo os processos dessas organizações de serviços devem se estruturar ao redor do usuário, afim de atendê-lo. Através desse enfoque, podemos observar que surge a oportunidade de utilizar o usuário como um recurso estratégico.
 A Excelência: Qualidade no Serviço Informacional e o Valor Agregado à Informação

Ao pensar em qualidade aplicada à Bibliotecas, ater-se à melhoria dos processos bibliotecários é uma solução comum, que muitas vezes nos afasta de um  ponto primordial, o conteúdo desses processos, ou seja, a informação sob todas as formas. A visão deste trabalho infere que busquemos além da melhoria dos processos de atendimentos, que por si só não agregam valor à informação, mas que devemos aliar à essa crença a premissa de que, quem julga o valor do produto final desse processo é o próprio usuário e o contexto onde está inserido.
A partir da premissa acima, o julgamento da qualidade nos serviços de informação deve ser vista por duas frentes: a dos processos utilizados para obtenção e difusão da informação4 e a da qualidade em si, com seu valor intrínseco. Esses são aspectos interdependentes, que podem otimizar ou ao contrário, podem desqualificar um ao outro, pois o momento de atribuição de valor à produtos e serviços é orientado pela necessidade do usuário.6 Jannuzzi  afirma :

“Adequar-se às condições de acesso tem um significado mais amplo, que se fundamenta entre outros aspectos, no formato e conteúdo das informações. Formato no sentido de tornar inteligível ao usuário. Conteúdo no sentido de despertar interesse e responder às necessidades desse usuário.” 5

O usuário então, é o princípal agregário no processo de dar valor aos produtos e serviços informacionais, ele identifica esse valor através das respostas às suas necessidades informacionais. 


De acordo com a literatura revista, alguns atributos da informação podem ou não inferir em uma boa percepção nesta por parte do usuário, estes são:

- a usabilidade e relevância;

- a existência de ruídos;

- a adaptabilidade;

- a adequação à compreensão;

- a acessibilidade;

- a economia de tempo;

- a economia de custo;
- a temporalidade;

- o valor intrínseco.7 

Os oito primeiros atributos apresentados acima adquirem valor positivo ou negativo durante contato com usuários, pois são os requisitos de sua necessidade que ditam os valores à ser agregados durante o julgamento da interface biblioteca/usuário. Portanto, estes são quesitos passíveis de serem controlados pelo profissional da informação. Cita-se como exemplo, a disponibilidade de acervo na Internet para garantir acessibilidade, a existência de livros científicos na linguagem dos usuários, a disponibilidade de fornecer livros com edições atuais, etc. 

Relativo ao último atributo, o valor intrínseco à informação, este é dado somente pelas condições internas e ambientais do usuário, ou seja, dependem da contextualização da necessidade do usuário com todos os diversos fatores que interferem na assimilação da informação e conseqüente transformação desta em conhecimento.  Por ser um atributo que foge ao controle “direto” do profissional da informação, é da responsabilidade deste, afim de garantir qualidade aos serviços de informação, observar e criar mecanismos de avaliação desse evento, obtendo capacidade de previsão e adequação desses serviços ao usuário. 8


A criação de serviços de informação de forma adequada, com base em planejamento estratégico, se reflete em atividades que agregam valor à instituição, isto é, “não basta organizar os dados e as informações, necessita-se dinamizar e aplicar a inteligência, análise e interpretação para apresentar (informação) aos tomadores de decisão (poupar o tempo do leitor)”.9  
Estudo de Usuários como Ferramenta no Processo de Qualidade
 
A fim de se implantar uma política de qualidade em serviços bibliotecários e informacionais, foi proposto anteriormente que se considerasse a melhoria dos serviços através da Gestão de Processos, e a otimização dos atributos da informação, agregando valor à esta. Porém ambos os enfoques esbarram num fator determinante de seu sucesso, a satisfação do usuário, como principal quesito da qualidade e objetivo do processo de atendimento.

Considera-se que o valor intrínseco é um dos atributos da informação pertinente somente ao escopo do usuário. Sendo assim, a oferta de serviços bibliotecários de qualidade deve não somente se basear na avaliação dos meios de atendimento dessa necessidade, mas também na percepção por parte do usuário dos mesmos, contextualizando todos os aspectos envolvidos durante o surgimento da necessidade, comportamento de busca e conseqüente uso da informação pelo usuário.
Para se garantir qualidade à produtos e serviços, as organizações devem compreender que dependem do seu cliente, e por esse motivo devem entender suas necessidades atuais e futuras, atender à seus requisitos e se esforçar para superar as expectativas.3   

 
Observa-se que a simples oferta de informação não se apresenta como garantia de que esta será usada e transformada em conhecimento.5 A partir dessa concepção, o foco deve passar então da questão do acervo a questão do usuário, pois a solução para o uso efetivo da informação não esta estruturada apenas no estudo quantitativo do uso do acervo e da oferta da informação, mas sim nas condições de percepção e assimilação desse usuário.5  

Essa mudança de foco, feita pela administração de centros de informação, derrubou uma premissa, a de que “ a medida da qualidade de uma biblioteca estar baseada somente na sua coleção, está obsoleta”. 10

Exalta-se que conhecer quem são os usuários, quais são suas necessidade, promover uma interação entre fornecedor e usuário da informação, dar ênfase ao receber e analisar  as solicitações de serviço, detalhar as necessidades de cada usuário, especificar o tipo de pesquisa e material bibliográfico necessário e mais adequado àquele usuário9  são ações agregadoras de qualidade.

A divergência desses dois enfoques fez surgir um cisma na qual grande parte dos estudos de biblioteconomia se baseiam, criando o que hoje é conhecido como Paradigma Clássico (onde seu princípal objetivo é o estudo do uso da informação enfocando os serviços) e o Paradigma Moderno ( onde o enfoque atravessa o processo informacional e se efetiva no usuário da informação).11  
È indiscutível a não adequação do Paradigma Clássico ao cenário atual de entidades prestadoras de serviços, onde o usuário/cliente  é visto como participante ativo na criação do conhecimento.  Essa fisura fez surgir o que hoje chamamos de  Estudo de Usuário (EU) que defini-se como “enfoque multidisciplinar, onde o próprio objeto de estudo é o usuário e as variáveis que o acompanham desde o surgimento da necessidade de informação até seu comportamento de busca e compreensão deste resultado”.11   
A escolha por esse enfoque no presente trabalho, tem o intuito de se garantir qualidade em produtos e serviços oferecidos por bibliotecas, utilizando EU como ferramenta de apoio à garantia da eficiência de serviços de informações. 
Durante a análise da literatura disponível sobre o tema, identificou-se parâmetros comuns nas metodologias utilizadas, tais como: identificação de usos e usuários, descrição do perfil da população alvo e sua contextualização, identificação de necessidades, avaliação das necessidades, descrição e registro, adequação e implantação da solução.
Um enfoque mais abrangente: da necessidade da informação ao produto gerado

Apesar de uma quantidade considerável da literatura em biblioteconomia estar voltada para o estudo dessa ferramenta, não se encontra muitos estudos práticos, que questionam o escopo desse estudo ou sua viabilidade, e ainda são poucas os textos que discutem em Estudo de Usuário, uma metodologia especifica, abrangente e com rigor científico.

A partir das características apresentadas pelos textos estudados, observa-se uma preocupação excessiva em se enfocar formulação e interpretação, relegando o aprendizado à uma esfera inferior de mera conseqüência. A crítica é feita no sentido da atenção excessiva e superestimada pela literatura dada à assimilação e compreensão da informação, em contraponto a indiferença dada ao produto que é gerado a partir do processo informacional, seja ele intangível (conhecimento) ou tangível (produção cientifica).
Para se compreender o que esta sendo questionado, deve-se ter em consideração  a principal premissa a qual este trabalho se baseia: o usuário raramente busca a informação como um fim em si mesma, ou seja, “o conhecimento é o produto final do processo da transferência de informação”5 , seja ele explícito (tangível) ou tácito ( intangível).
A revisão da literatura demonstra que o habitual nos EU é acompanhar o processo informacional, desde o surgimento da necessidade, quando o indivíduo a percebe, até o atendimento desta por parte dos serviços informacionais, considerando todas as variáveis envolvidas durante esse processo. De forma a esclarecer o processo descrito pode-se acompanhá-lo na figura abaixo:

Fig 01. Processo de atendimento da necessidade de informação[image: image2.emf] 
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A figura demonstra todas as etapas que antecedem o atendimento da necessidade e seu acompanhamento pelo EU. As variáveis comportamentais devem ser observadas constantes em todas as etapas, e assim deve ser o acompanhamento de EU. Ressalta-se que para a melhor compreensão dessas variáveis deve se amparar em uma metodologia multidisciplinar, incluindo conceitos de Psicologia, Ciências Sócio-Econômicas e Estatística, que se destacam como suporte da compreensão dos dados levantados.
Entretanto, a abrangência desse enfoque apresenta o seu escopo restrito somente ao momento de atendimento da demanda, e não alcança a utilização da informação obtida. 
O ponto falho desse tipo de abrangência é questionado pela premissa apresentada neste trabalho de que o usuário busca a informação como uma solução para um problema levantado, seja ele de ordem profissional à hábitos pessoais. É posto de lado por esses estudos, o objetivo da busca por informação, que é criar conhecimento embasando o processo de tomada de decisão, concluindo então, uma ação, um feito. Essa crítica surge no texto de Kielgast:


      “Nós  da  profissão  de  informação,  temos  a  tendência  a  pensar  que 

                     nosso produto, a informação, é produto final, mas precisamos  modificar 
                     nossas cabeças para encarar a informação como seu usuário encara, ou 
                     seja,  será  que  ela  pode  ajudá-los  a  resolver  um  problema?”4
Partindo dessa crítica propõe-se uma nova forma de se avaliar o processo do atendimento da necessidade, como o mostrado na figura abaixo:
Fig 02. Processo de atendimento da necessidade de informação incluindo produto         
   resultante

Onde se deve analisar qual é a necessidade real que o usuário possui de informação, ou seja, qual é o seu problema que está carente de informações; acompanhar a própria percepção do usuário dessa necessidade; acompanhar seu comportamento de busca, incluindo formulação de estratégias e recepção aos resultados obtidos; acompanhar a reação à aquisição da informação; observar os mecanismos de assimilação, aprendizado e métodos de geração do conhecimento; e diferente do mapeamento anterior, acompanhá-lo até a utilização desse conhecimento obtido, como resposta no processo de tomada de decisão, avaliando o produto resultante deste processo, pois ocorre muitas vezes a retroalimentação, que é este produto final demandando mais informações e retornando ao início do ciclo. 
As principais diferenças no enfoque apresentado anteriormente e a proposta desse trabalho, se dá no enlongamento desse processo até o ponto onde o conhecimento obtido é aplicado à uma situação, afim de solucionar uma questão, e o acompanhamento da retroalimentação do sistema feita pela necessidades geradas pelo produto obtido. As seguintes perguntas devem ser respondidas ao final desse processo: 
- Que uso é dado à informação fornecida? 

- Que conseqüências resultam desse uso? 

- Quais são os processos/atividades da instituição que demandam maior quantidade de informação? 
- O resultado do processo demanda mais informação retornando ao ciclo?

- O formato da informação apresentado é adequado ao produto pretendido?

- O meio de comunicação dos serviços informacionais é adequado ao produto pretendido?

- O tempo de atendimento (respostas) dos serviços informacionais é adequado  ao produto pretendido?
- A atualização do acervo incorreu sobre alguma melhora na qualidade ou quantidade dos produtos?

- Em quais atividades e de que forma são utilizadas as informações fornecidas?

Para tanto, considera-se que toda informação gera um tipo de produto, que se classifica em mensurável e imensurável, tangível, e intangível. Entretanto, é necessário compreender que o que é chamado de produto gerado ou obtido, dentro do contexto do processo de atendimento da necessidade, tanto pode ser o conhecimento em si, que irá embasar o processo de tomada de decisão, ou mesmo um produto passível de ser mensurado, como a produção científica. É justamente este o pilar que justifica a proposta de um cuidado em se observar o processo informacional de forma ampla e abrangente, de se enfocar o usuário no contexto do que inicialmente foi pretendido sanar com o uso da informação, e quais lacunas pretende-se preencher com a obtenção desta.
Essa interação entre biblioteca e usuário é o pilar do desenvolvimento de percepção de valor, confiança e compromisso3, demonstrando a responsabilidade que a biblioteca tem na criação e adequação de um sistema de informação eficiente voltado à pesquisadores.

A consciência dessa responsabilidade urge uma troca de valores, com a biblioteca passando a ter papel ativo no processo de criação de conhecimento e atendimento de necessidades de informação. O ato de se avaliar e controlar os produtos resultantes do processo informacional, transmite à biblioteca a capacidade de se antecipar às necessidades de usuários, pois alem da iniciativa do usuário em expressar suas necessidades, muitas vezes os próprios trabalhos científicos desenvolvidos podem indicar desejos de aquisição de novos itens por parte da biblioteca. 13 Essa posição mais ativa permite ainda que se observe o momento em que o produto gerado volta ao início do ciclo demandando mais informação, seja para sua implementação, para aperfeiçoamento ou mesmo pelo não atendimento de suas especificações. Nesse caso, se torna importante o constante monitoramento da produção cientifica da comunidade, permitindo que a biblioteca possa também apontar, de forma mais calculada e incisiva, itens para novas aquisições, novas atividades a serem prestadas, e novas formas de se prestar esses serviços, antecipando-se à manifestações de usuários.

Os benefícios da atuação da biblioteca como entidade ativa no processo informacional pode ser observado em:

- criar condições para solucionar problemas imediatos;

- melhorar capacidade de antecipar e resolver situações no futuro;

- criar condições de adaptação, flexibilidade e auto-renovação;

- considerar as ações como parte de um todo;

- criar condições de flexibilidade e abrangência;

- utilizar uma tecnologia compatível com estagio de desenvolvimento da biblioteca;

assegurar o comprometimento dos integrantes da biblioteca com decisões  e escolhas adotadas;

- assegurar a participação de toda a equipe no processo de organização;

- buscar aumento de sua eficácia.3
O perfil do médico/ pesquisador
É a contínua preocupação com o bem-estar do paciente e a conseqüente necessidade  de um processo de decisões ideais, que coloca a Medicina em uma posição diferenciada transmitindo-a aos seus usuários.
Um aspecto da informação em saúde a ser considerado, é seu crescimento exponencial que evidenciou-se durante o desenvolvimento das tecnologias de informação. Esta explosão de informações atinge o médico de diversas maneiras provendo diagnósticos e terapêuticas novas ou de difícil estabelecimento, aparecimento de novos princípios químicos, inovações da área da biologia molecular, desenvolvimento de novas drogas, surgimento de informações sobre interações de drogas as quais ontem eram desconhecidas, e hoje são críticas por ocasião da nova prescrição.

A literatura nacional, dedicada à informação médica, tem sido muito positiva em investigar todos os aspectos envolvidos na interface entre usuários médicos e as bases de dados cientificas. Esses estudos beneficiam diretamente aos pesquisadores que dependem dessas ferramentas tecnológicas para encontrar a informação precisa, no meio de um volume excessivo de informações, como o já conhecido, “encontrar uma agulha no palheiro”. Entretanto, apesar de existir diversos trabalhos de qualidade na área, do ponto de vista da necessidade do usuário, esse trabalhos são excessivamente pontuais em termos de serviços oferecidos, ou seja, focam somente a atividade de pesquisa em base de dados desconsiderando tantas outras atividades informacionais realizadas por estes usuários.

A justificativa para a necessidade de se delinear corretamente o perfil desse usuário, em prol do atendimento eficiente de suas necessidades informacionais e do papel cada vez maior dos centros de informação, é o processo de diagnóstico médico depender basicamente da qualidade da informação coletada do paciente e do conhecimento da área em apreço. Essa é uma responsabilidade que a biblioteca deve se conscientizar, pois é a principal provedora de informações destes usuários.
Bueno e Blattmann apresentam esses usuários caracterizados como “exigentes, criteriosos, necessitam da informação rapidamente, requerem iniciativa e dinamismo dos profissionais da informação. Tem como desejo e necessidades informações especificas, previamente selecionadas e um serviço de análise da informação fidedigno.”9Técnicas de Disseminação Seletiva da Informação (DSI) podem responder corretamente este tipo de exigência. Outras características são apontadas por esses autores: “são leitores assíduos e preferem literatura atual; freqüentam a biblioteca quando necessário.”9 Essas são características de uma profissão com vários níveis de especialização. 
De acordo com a maioria dos autores, de todas essas características citadas, a mais evidente é a falta de tempo. Essa condição permeia a interação usuário/biblioteca, e a forma com que os serviços e produtos são percebidos por eles, e é na verdade um grande fator de agregação (ou não) de valor à esses serviços.  Esta condição também afeta a busca de informação por estes, pois alegam a “indisponibilidade para toda atividade fora de sua rotina profissional. Por isso buscam informação de modo tímido, emergencial.”16  
Descrições assim, auxiliam o profissional de informação à melhor compreender o “cliente” de seus serviços, garantindo que sejam adequados ao que é realmente desejado. Deve-se conhecer o conteúdo, a estrutura e as condições em que se realiza a atividade do usuário, assim como suas características sócio-patológicas mais importantes. 

O mapeamento da produção cientifica como recurso estratégico
Em contraponto ás dificuldades demonstradas em se avaliar os produtos resultantes no processo representado na Figura 2, que surge muitas vezes na forma de conhecimento tácito (intangível, intra-usuário), em profissionais de saúde, que são caracterizados por comportamentos de alto volume de produção científica, encontramos uma situação ideal para avaliação, quantificação e mensuração dessa produção como resultante do processo informacional. Surge uma oportunidade de se utilizar o mapeamento dessa produção como recurso estratégico na implantação da qualidade ao centro de informação.
A produção do conhecimento em uma entidade científica é comumente medida por meio de artigos publicados, relatórios técnicos científicos, trabalhos apresentados em congressos, trabalhos publicados em revistas, livros, capítulos de livros, teses e monografias, patentes, pesquisas, aulas e material destas, participações em conferencias, simpósios, cursos, prêmios, e divulgações na mídia especializada e leiga. 13
A biblioteca como um dos eixos de sustentação de atividades de ensino e pesquisa em instituições, deve ser celebrada e justificada através da adequação de serviços a estas atividades desenvolvidas. Nessas entidades, “a medida da excelência da biblioteca está no quanto os recursos e serviços apóiam as atividades de ensino-aprendizagem e pesquisa”. 10
Em instituições de caráter médico, a necessidade de se adequar serviços informacionais é evidente, pois encontrar informação em saúde de qualidade é um diferencial relevante na decisão correta sobre o diagnóstico e o tratamento de um paciente. Esse problema se torna incisivo, pois a informação buscada em geral é crítica ao processo de tomada de decisão do próprio profissional de saúde e muitas vezes fornecendo subsídio para condutas e procedimentos médicos. 14
De acordo com a revisão da literatura, as revisões bibliográficas, a busca ou recuperação da informação são atividades imprescindíveis aos médicos pesquisadores e consomem cerca de 20% a 25% do seu tempo. 15
Por esta razão, é de grande importância, a iniciativa de adequar e flexibilizar a utilização das fontes de informação disponíveis e dos serviços prestados no processo de geração e transferência da informação, contribuindo decisivamente para melhorar a formação do médico, justificando a função do bibliotecário durante processo, pois sem o auxílio e a experiência de um bibliotecário especializado, encontrar e recuperar informação de interesse numa área onde a produção científica cresce á uma velocidade exponencial, se torna um desafio.

A proposta de um novo enfoque em EU, que este seja um enfoque mais abrangente e que considere também o produto resultante do processo informacional, como uma variável que deve ser avaliada e ponderada durante planejamento, adequação e implantação de um sistema de informação, beneficiará diretamente o usuário pesquisador, que habitualmente produz alto volume de conhecimento resultante desse processo  na forma explícita, passível de ser mensurada. E o usuário médico possui essas características. 
Discussão Final


Pretende-se com este trabalho propôr então, um enfoque mais amplo ao comumente proposto em Estudos de Usuários, que subsidie o planejamento de um modelo mais abrangente, e conseqüentemente mais eficiente, à centros de informação que lidam com usuários pesquisadores, caracterizados por alto volume de produção científica. Sugestiona-se o levantamento quantitativo, avaliação e controle dessa produção, de forma que sejam cruzados com os já habituais dados observados em EU.


Ressalta-se que este é apenas um trabalho inicial, que não exclui a importância de nenhum dos trabalhos feitos anteriormente, mas pretende-se instigar estudos mais aprofundados na área por trabalhos futuros, visando preparar melhor o profissional de informação para que atenda adequadamente a necessidade de informação médica tão crucial para toda a sociedade.

O papel da biblioteca em transição da situação de passiva à ativa no atendimento à essas necessidades, é estruturado no conhecimento das necessidades reais de informação fornecidas pelo EU com enfoque abrangente. Essa ferramenta permite que a biblioteca se antecipe ás necessidades e preste serviços adequados prontamente, poupando tempo do usuário. As vantagens obtidas são:

- adequação o acervo ao tipo de pesquisa realizada na instituição ( pesquisa de base, clínica, laboratorial, etc);

-  adequação à preferência de formato da informação ( impressa, on line, virtual);

- adequação o acervo  à portabilidade precisa para facilitar acesso e empréstimos(volumes e tamanhos);

- adequação informações ao idioma preferido;

- adequação meios de comunicação e promoção de serviços e produtos;

- adequação serviços de pesquisa à demanda;

- adequação serviços de auxilio na elaboração de trabalhos científicos à demanda.
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