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Estudos de usuérios: pluralidade teérica, divedsidie objeto$

Carlos Alberto Avila Aratjo (UFMG)

Resumo: Neste texto discutem-se alguns dos reesl@de uma pesquisa sobre o campo de estudos d@sasua
da informacgao, tendo como objeto empirico as tesdissertagbes defendidas no Programa de Pos-@Géadua
em Ciéncia da Informagdo da UFMG. Apresenta-seohuefo histérica dos estudos de usuarios, com sotien
dacdo de um “programa de pesquisa” com os estunltzxls para a avaliagdo de bibliotecas e sistelmas-
formacéo e aqueles inseridos na tematica da coagfuccientifica. Apresentam-se, a seguir, 0os estedo
diversas outras abordagens, como a cognitiva ecialsbla conclusao, discute que a diversidade dadmos
estudos de usuarios ndo deve ser entendida contacho ou falta de cientificidade, mas como pot@exipli-
cativa para a complexidade dos fenébmenos estudados.

Palavras-chave: Estudos de usuérios da inform&dddelos tedricos. Programa de pesquisa.

Abstract: In this paper are discussed some regtiisresearch about the field of information usttslies, that
have as empirical object thesis and dissertatiéridogt-Graduate Program in Information Science BMG.
The historical evolution of information user stuglie presented, with the consolidation of a “resteg@rogram”
with studies to evaluate libraries and informatgystems and that one about scientific communicatundies
in other approaches, like cognitive and social, @esented. In the conclusion, is discussed tleathboretical
diversity in users studies does not must be undadslike a limitation or absence of scientific erif, but like
explicative potency to the complexity of studiecepbmena.

Keywords: Information users studies. Theoreticatiels. Research program.
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O objetivo deste texto € apresentar e discutirragios resultados de uma pesquisa que
tem como objeto empirico as dissertaces e tesre sstudos de usuarios da informacao
defendidas no ambito do Programa de P0s-GraduagaBi@ncia da Informacdo da UFMG
(PPGCI/UFMG). Iniciada em 2006, com previsdo deniéo para o segundo semestre de
2008, a pesquisa tem por objetivo verificar os rnfagledricos efetivamente utilizados nestes
estudos, contemplando, também, questbes como assspecificos estudados, métodos de
coleta de dados utilizados, entre outras.

Embora a pesquisa ndo tenha ainda sido concluidasds dados foram coletados e cate-
gorizados, e algumas analises preliminares foratizaglas. Neste texto serdo apresentadas
algumas destas analises, particularmente aqugkdak a idéia de consolidagéo e legitimagéo
de um determinado “programa de pesquisa’ (GONZACEZGOMEZ, 2000) no ambito dos
estudos de usuarios da informacéo.

Dessa forma, inicialmente apresenta-se aquele uerisou o programa de pesquisa he-
gemoénico no campo dos estudos de usuarios, aquegiels em dois momentos: nos Estados
Unidos na década de 1930, a partir da Universidad€hicago; e nos Estados Unidos e na
Inglaterra, na década de 1950, a partir da temdceomunicacao cientifica. Sdo apresenta-
das a seguir as propostas de ampliacdo ou quastnia desse programa, tomadas a termo
por abordagens como a cognitiva e a critica. Aaaesa forma como os diferentes paradig-
mas da CI (fisico, cognitivo e social) perpassavacampo, trazendo questdes teoricas e mo-
dificando as agendas de pesquisa. Por fim, evidesgcicomo aparecem essas diferentes a-
bordagens no objeto empirico da pesquisa que vedosmnduzida, isto €, nas teses e disser-
tacdes defendidas no PPGCI/UFMG.

A questéo norteadora

Gostaria de comecar relatando um pequeno casogbelsastante instigante em relagao ao
que se pretende discutir. Algumas semanas attasaesonversando com um professor, meu
colega de universidade, quando este, em tom dgnacio, me perguntou: “Vocé sabia que
h&a um mestrando aqui, ha nossa escola, estudamgcessidades de informacéo das prostitu-
tas de Belo Horizonte?”. Eu ndo apenas sabia, ap@ono em questdo é meu orientando.
Contudo, omiti essa informacédo dizendo apenas goia slo caso, e perguntei-lhe o porqué
do espanto. E, para minha surpresa, ele me da&se-se de uma grande perda de tempo con-
duzir tal estudo. Primeiro, por ndo se tratar deegindo a ser feito na Ciéncia da Informacao
— “e sim na Sociologia ou na Psicologia”. Seguqomgue ninguém, “nem a sociedade, nem
a Ciéncia da Informacao”, teria a ganhar com azagio de tal estudo, dada sua “evidente
irrelevancia”.

Questionei a razdo dessa avaliacdo, e resolvi péelocom uma pequena comparacao:
um estudo de necessidades de informacgéo de ca@ntisria valido? Ou de gerentes de uma
empresa? A estas perguntas, ele respondeu afiemaite — seriam pesquisas validas, sim.
Perguntei o porqué e ele me disse: “Tratam-se dixios institucionalizados, formalizados,
produtivos”.

Estdo ai os elementos provocadores da reflexasapestende empreender neste artigo, a
partir de alguns dos dados da pesquisa que veno sealizada. O que se pode perceber no
dialogo apresentado acima é a avaliacdo de umardeésla pesquisa (no caso, do estudo de
necessidades de informacao de prostitutas) na®enos$ de sugualidade(da consisténcia
conceitual, tedrica e/ou metodolégica do trabatha¥ sim de sulegitimidade isto €, do tipo
de usuario ou de contexto de uso da informacéo essedado (cientistas, tecnélogos, geren-
tes, e seus respectivos contextos de ciéncia &legia, pesquisa & desenvolvimento, em-
presas e organizacdes, em 0OposIiCa0 a outros &HoCEss e seus contextos) e, também, do
proprio tipo de uso da informagéo (uso da inforrogudra atividades produtivas, de geracéo

2



iX ENANCIB 2 ANCIB

L
CHWVERSIDUDE CULTURAL F FOLITICAS DE PN FORMUS D 1""-..‘ 1A

é
P A0 PAUVLG - USSP - 2008 ‘/

de desenvolvimento tecnolégico, pesquisa cienfifiti@ligéncia competitiva, gestdo do co-
nhecimento, entre outras, em relacdo a outrosyeissipos de uso da informacéo).

Para iniciar essa discussao, recorreremos ao tormtei‘programa de pesquisa”, elabora-
do por Lakatos e trazido para o debate epistentmoga Ciéncia da Informacgéo (CI) por
Gonzalez de Gomez. Conforme a autora, tal conceitsiste em “empreendimentos coleti-
VoS e institucionalizados de geracédo de conhecosajie agregam e organizam instituicoes
e recursos, perguntas e teses, o0 modo de objetivead@ objetividade que sera aceito como
legitimo” (GONZALEZ DE GOMEZ, 2000, p. 01). Assirdiante de uma gama de possibili-
dades sobre o qué estudar, como estudar, com@rawgalienunciados produzidos, etc., cada
ciéncia promoveria certas escolhas, escolhas @stasadas a certas condi¢cdes concretas de
producao.

No caso da Cl, a autora aponta que, no decorredézslas que se seguiram a seu surgi-
mento, diferentes questdes foram sendo colocadasap@ea, e estas questdes acabaram con-
formando ndo apenas as tematicas e objetos deoesbtutb, também, as formas de estuda-
los. Assim, em seu surgimento, nas décadas de 1940, e 1960, a Cl se vé compelida a
prover solucdes para o problema da “exploséo irdoromal”, a partir de eixos como a pro-
ducéo de melhores sistemas de recuperacéo da agfaonda otimizacéao do fluxo do conhe-
cimento cientifico para 0 aumento da produtividai#eimportancia estratégica da informacao
no contexto da competitividade tecnolégica entrpaises. Na década de 1970, a demanda &
por inovacdes tecnoldgicas dos servigcos e prodigdaformacgédo, incorporando 0os modelos
mentais dos usuarios. Na década de 1980, pelo neem@dguns paises, surgem questoes li-
gadas ao “direito a informacao”, relacionando téradtcomo a da democratizacdo, da inclu-
sao e da emancipacdo. Na década de 1990, “intensHi a relacdo entre informacgéo e conhe-
cimento, atrelada aos novos conceitos de gest&ordtecimento e inteligéncia social e orga-
nizacional, deslocando a centralidade tematicafdamacao cientifico-tecnoldgica” (Ibidem,

p. 01-02). Também nesse periodo as possibilidadeslas pelo hipertexto e pelas midias
interativas colocam novos desafios para os sisteleaaformacédo. Por fim, no comeco da
atual década, prevalecem as iniciativas dos pragaracionais de inclusdo na “sociedade da
informacé&o” e da ampliacédo da logica informaciqreaia os mais diversos setores da ativida-
de humana.

Este quadro de amplas questdes demandando respcaiasl por gerar, conforme a auto-
ra, um carater poli-epistemolégico para a Cl, cassp a articular pelo menos trés dimensdes:
uma semantico-discursiva (fendbmenos culturais darnmacédo), uma meta-informacional
(contextos organizacionais que agenciam e regukrfiugos informacionais) e uma infra-
estrutural (dimensédo material, técnica e tecnofjgia inscricdo, tratamento, armazenagem e
transmissdo da informagéo). A cada uma delas esturiadas certas teméticas, certos con-
ceitos, certas disciplinas de interface e certaatégias de pesquisa — enfim, certos modos de
producdo de conhecimento sobre a realidade. Estdesypodem ser, de maneira simplifica-
da, identificados, respectivamente, como: conhewinantropoldgico-linguistico; conheci-
mento politico, administrativo e organizacionalpleecimento técnico e tecnoldgico. Ressalta
a autora, contudo, que “existe, de fato, uma graas®metria entre esses estratos”
(GONZALEZ DE GOMEZ, 2000, p. 05).

Assim, tal quadro de referéncia parece bastantguade para avaliar uma situacao real,
vivenciada por toda a area da Cl, e da qual ogliéapresentado no inicio deste texto consti-
tui um bom exemplo. Afinal, ao se avaliar a legitiade de realizacdo de uma determinada
pesquisa no campo, se esta considerando a exatEndiferentes concepcdes sobre a identi-
dade deste campo (pelo menos duas: uma, de queyiepeo pesquisa, acreditando ser a
mesma legitima; e outra, de quem ndo a vé comadmd de legitimidade). Essas concep-
cOes estdo diretamente relacionadas com as tr&nsiis do carater poli-epistemoldgico da
Cl vistas acima. No caso do campo de estudos d&iasuda informacgéo, entendido como
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uma subarea da ClI, a questado se reveste de partieldvo, pois a assimetria detectada por
Gonzélez de Gémez se agrava consideravelmentegd@anem que se verifica a consolida-
cdo de um determinado programa de pesquisa quigeragh outras possibilidades de estudo
em prol de um determinado conjunto de critériosedé@imidade — como se ird demonstrar a
seguir.

O campo de estudos de usuarios

Existe relativo consenso, na literatura sobre tgles de usuarios da informacéo, quanto a
origem destes estudos. Normalmente, dois marcos@@derados. O primeiro deles rela-
ciona-se com a fundacédo da Graduate Library Sdate@dJniversity of Chicago na década de
1930 e com a importancia que essa instituicdo dedicpesquisa (DIAS, 2000, p. 72). Entre
os estudos realizados no ambito desta escola &gtébes vinculados aos habitos de leitura e
ao potencial socializador da biblioteca (LEITAOP30p. 21; FIGUEIREDO, 1994, p. 68).

Seria importante revisar rapidamente a situacéaicpkr da cidade de Chicago, nessa é-
poca. A cidade, num intervalo de tempo relativamentto, assistiu a uma “assombrosa taxa
de crescimento: o povoado que contava com 447Qamis no recenseamento de 1840, e
representava entdo a fronteira oeste dos Estaddsd)tinha um milhdo e cem mil, cinqtien-
ta anos depois, em 1890, e chegaria a ter cert@similhdes e meio em 1930!” (COULON,
1995, p. 11). Tal processo ocorreu em virtude da wnigragdo em massa, de povos proveni-
entes de diversas partes do mundo. Chicago, nes&&l@, converteu-se numa “Babel”: po-
vos com origens distintas, habitos culturais, dagakilidade, de etiqueta, de higiene, etc, ex-
tremamente diferentes, convivendo cotidianamentetasivezes sem instrumentos que pos-
sibilitassem a compreensdo mutua entre os diferembees.

Diante desse cenario, tanto o poder publico quastmstituicdes académicas perceberam
a premente necessidade de estimulacdo de proassogializacdo, de “aculturacdo” destes
povos, na tentativa de obtencéo de um aglomeradgohaamonico de individuos (LEVY JR.,
1965, p. 60). Diversas instituicdes e equipamesbosais e urbanos foram “convocados” para
esta tarefa e, entre eles, estavam as bibliotetas.deveriam atrair esses imigrantes, forne-
cendo-lhes determinadas fontes de informacao qsegdarmitissem se inteirar sobre a cultura
e 0 modo de vida da “sociedade americana”, ajudangarantir um processo mais “suave”,
para eles, de “entrada na sociedade” e, para adsa®, de “assimilagdo dos imigrantes”
(FIGUEIREDO, 1994, p. 66). Nesse sentido, comecasaralesenvolvidos estudos de usua-
rios para conhecer esses imigrantes - quem sadjrguas conhecem, que grau de escolari-
dade possuem, quais interesses, etc. — como faraandprir o objetivo proposto.

Esta é, entdo, uma questao concreta, um problgueaifiso, que surge para a entdo Bibli-
oteconomia e, particularmente, para o campo dal@stde usuarios de biblioteca — neste
momento, ainda ndo se usava a expressao “estudesideos”, mas sim “estudos de comu-
nidade” (FIGUEIREDO, 1994, p. 67). Seu caraterrelamentalmente funcionalista:

O estudo da comunidade é bésico para a administdzchiblioteca pois, como qualquer
organizacao, a biblioteca existe para realizardasgspecificas, as quais foram suficien-
temente valiosas, na época do seu inicio de fuagiento, para justificar a sua criacdo, e
gue, supostamente, continuam a motivar a sobresizé@n o crescimento da biblioteca
(FIGUEIREDO, 1994, p. 65).

Os primeiros estudos de usuarios da informacacalast, entéo, estabelecer uma série de
indicadores demogréficos, sociais e humanos daslggjes atendidas pelas bibliotecas (ou
nao atendidas, no caso dos “ndo-usuarios”), masucordoco muito particular: o levantamen-
to de dados, como uma espécie de diagnostico,opaperfeicoamento ou a adequacgéo dos
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produtos e servi¢os bibliotecarios. Passadas tadieadas, essa continua a ser a motivacao
principal para a realizagdo dos estudos de usud@asno sdo formadas as cole¢des dessas
bibliotecas, sem conhecer as necessidades dosesérpergunta Castro (2000, p. 226). O
autor define os estudos de usuérios como estudatizados com a finalidade de avaliar a
qualidade do acervo, dos servigcos oferecidos pbleteca e o nivel de (in)satisfacdo do pu-
blico” (CASTRO, 2000, p. 226).

Dessa forma, embora os primeiros estudos estivessetrados nas necessidades dos usu-
arios, com forte carater de pesquisa empirica, @ mds documentos em particular
(FIGUEIREDO, 1994, p. 67), 0 que ocorreu foi o pesgivo distanciamento dos usuarios e
uma constante aproximacao das fontes de informacis bibliotecas e sistemas de informa-
céo. Os estudos de usuarios converteram-se emrmfntas de elaboracéo de diagndéstico para
a melhoria dos servicos — tornaram-se parte daat&gins de avaliacdo (deedback con-
forme a terminologia sistémica tdo cara ao camgggliacdo dos acervos, dos catalogos, dos
periddicos, da disposicdo fisica nas estantespdmgamas de instru¢do bibliografica, entre
outros (LANCASTER, 2004). Avaliacdo, nesse senté@@ntendida como “ato de medir o
valor” (LANCASTER, 2004, p. 1) e, portanto, os ekis partiram da compreensao dos usua-
rios, para a compreensao dos usos para, destesficae e medir os fatores relacionados com
0S acervos, 0s catalogos, os programas de insthighiografica, etc. Ou seja, os estudos de
usuarios passaram a ser utilizados para se obtercar@hecimento sobre as fontes, 0s servi-
cos e os sistemas de informacédo. A I6gica admatigsr que foi crescentemente sendo adota-
da no ambito das mais diversas instituicbes, deaglel (ALMEIDA, 2005, p. 1), também se
apresentou como uma questdo fundamental a confarntampo de estudos de usuérios,
marcando decisivamente sua identidade. Os estwdosudrios se direcionam para a “satisfa-
cdo do cliente [que] € um dos critérios mais imgrds para avaliar a eficacia e a qualidade
do servico” (ALMEIDA, 2005, p. 86).

O segundo marco normalmente apontado como origidércampo de estudos de usuarios
€ a Conferéncia sobre Informacéo Cientifica da RBgaiety de Londres, em 1948 (CHOO,
2003, P. 67). Neste congresso, e n0s anos que\sease,

De maneira geral, os grupos de usuarios estudadamf primeiramente, os cientistas
das ciéncias puras; a seguir, os engenheiros. ddaldéle 60, a énfase foi para com os in-
teresses dos tecnologistas, bem como dos educadodésada de 70 tem sido dedicada
aos estudos das necessidades dos cientistas sodiassaltos escalfes da administracédo
governamental (FIGUEIREDO, 1994, p. 09).

Neste momento vive-se o0 periodo histérico da gueaaA questdo do desenvolvimento
cientifico e tecnolégico como um esfor¢co de gugemaha corpo com aperations research
a pesquisa que visa ‘formalizar modelos de an&igkcaveis as operagbes militares”
(MATTELART, 2002, p. 60-61). Esse modelo de producé&ntifica atinge a Cl como um
todo — como apontado no inicio deste texto — estsdes de usuarios em particular. Neste
campo, a orientacdo mais evidente diz respeitdiaigho dos usuarios a serem estudados: os
cientistas e tecndlogos. A tarefa dos estudos tamébhBem determinada: entender seus habi-
tos de busca e uso da informacéo, de forma a @ik processos, atender as demandas de
maneira mais rapida e eficiente (FIGUEIREDO, 1924)8) — para colaborar, naturalmente,
na producdo de um desenvolvimento cientifico ediégico também mais rapido e mais efi-
ciente.

Os estudos de usuarios entram de forma decisit@nmatica da “comunicacao e producao
cientifica”. Chegam a ser, inclusive, definidosagtip desse contexto (CUNHA, 1982), como
se pode perceber na seguinte citacdo: “os estwthos gsuarios da informacdo sao importan-
tes para o conhecimento do fluxo de informacéctifiem e técnica, de sua demanda, da satis-
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facdo do usuario, dos resultados ou efeitos dam&gdo (...)" (PINHEIRO, 1982, p. 01).
“Estudos de usuarios da informacao” tornam-se qamaténte sindbnimos de “estudos de neces-
sidades de informacdo dos cientistas”. Tal procé&ssdo determinante que, diversas vezes,
estudos de bibliometria e de analise de citacGasnfincluidos no campo de estudos de usuéa-
rios (DIAS; PIRES, 2004, p. 26), ou, entdo, estustii®re a “comunidade cientifica” e sobre
0s canais de comunicacao cientifica (MEADOWS, 1§9901-116).

Nos anos que se seguem a estes dois marcos fuesaderestudos de usuarios acabam
por consolidar uma tradicdo de pesquisas esseritdnmarcada pela idéia de uma produti-
vidade, de uma aplicacéo “Util” — seja, inicialmeerajudar na assimilacdo de imigrantes, ou,
posteriormente, avaliar os produtos e servicosdidaarios para, por fim, otimizar os fluxos
e a transmissdo do conhecimento cientifico e tégmm. Esse se torna o grande “programa
de pesquisa” para o campo, o critério a definialeddade das pesquisas, desde sua concepcao,
passando pelos conceitos e métodos a serem utdizatiegando até seus resultados. Uma
pesquisa no campo dos estudos de usuarios precisatd’, entendendo-se essa utilidade
como a producao de um conhecimento ndo apsraea realidade, mas um conhecimento
gue necessariamente seja valido para avaliar preduwt otimizar processos.

Como consequéncia direta desse programa de pesdessnhou-se, para o0 campo de es-
tudos de usuarios da informagéo, também um detadnimodo de apreender esse usuario. A
l6gica da “produtividade” ndo afetou apenas o tipoestudo a ser realizado mas, também, o
recorte a partir do qual o usuario € estudado.

Giddens (1991), em sua analise do processo histdecconsolidacéo do projeto da Mo-
dernidade, faz uma analise do fenbmeno por eleni@aolo “desencaixe dos sistemas soci-
ais”, processos por meio dos quais as relacbeais®@o deslocadas de seus contextos con-
cretos e reorganizadas por meio de certos sist@@oa® as “fichas simbdlicas” e os “siste-
mas peritos”) dotados de legitimidade e institualmacéo. Esse processo se da, contudo, nao
de forma absoluta, pois mesmo as relagbes sodesefcaixadas” continuam sendo permea-
das, “invadidas”, por elementos contextuais, sitgst culturais. Contudo, no caso dos estu-
dos de usuarios conduzidos desde a década ded @4d@, se percebeu é que os usuarios fo-
ram sempre estudados de forma “desencaixada’ taelosr de toda e qualquer possivel inser-
cado cultural, politica, afetiva, etc. — isto €, siderados apenas de um ponto de vista tecnicis-
ta, como processadores de informacéo apresentateloninada demanda.

Tal fato foi também percebido por Lima (1994), aute um trabalho critico que analisa o
desenvolvimento do campo relativo aos estudos d@ies da informacao. O autor identifica
a concretizacdo, nos estudos de usuarios que anaddislois extremos metodoldgicos (1994,
p. 79): o psicologismo (que tende a isolar os indies estudados, tratd-los como se fossem
completamente desvinculados da realidade sociahbpgrtencem) e o sociologismo (tomar a
sociedade como mera soma de individuos, esvaziaraddo intencional destes individuos).
O autor identifica o Funcionalismo (Sociologia) 8ehaviorismo (Psicologia) como as duas
matrizes teoricas de fundamentacéo dos estudosudeias, explicitando, ao final de sua ana-
lise, sua insatisfacdo, concluindo seu trabalho aomtdpico que tem o sugestivo subtitulo
“A procura de alternativas metodoldgicas” (LIMA,940 p. 81).

As primeiras vozes discordantes

O programa de pesquisa que se tornou hegemodnicampo de estudos de usuarios nao
se estabeleceu sem criticas. Talvez a mais folds tenha vindo de Dervin e Nilan. Os auto-
res, responsaveis pela producdo do capitulo deioswda informacéo para o Arist (Annual
Review of Information Science and Technology) em86l%nalisaram mais de 300 artigos
pertencentes ao campo e detectaram, neles, divessdisfacdes quanto a qualidade da pro-
ducao cientifica deste campo e quanto ao direcientordado as pesquisas. Mais importante
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do que isso, contudo, é que os autores identificaaxisténcia de uma série de estudos que
apresentavam um conjunto consistente de criticasestudos hegemoénicos do campo e, a
partir dessas criticas, elaboraram um quadro cirateem que identificam a existéncia de
dois paradigmas no campo.

Com base nesse critério, Dervin e Nilan perceberaenos estudos tidos como “tradicio-
nais” se caracterizavam por um modelo em que ant#gdo € vista como objetiva e 0s usua-
rios como processadores de informacéo; que prgmuraroposicées trans-situacionais sobre
a natureza do uso de sistemas de informacgao; quesa enfocando as dimensdes externa-
mente observaveis do comportamento. Um estudo geladtro desse paradigma frequente-
mente pesquisa questdes que comecam com O SiSBEmaa-se em perguntas do tipo “o
qué” (DERVIN; NILAN, 1986, p. 16).

Na visdo dos autores, haveria uma série de temgasiceitos surgidos desde o final da dé-
cada de 1970, apontando criticas contundentesares$elo. Entre essas teorias destacam-se
a abordagensense-makingle Dervin, a abordagem dos valores dos usuarictager e a
abordagem do estado anémalo do conhecimento denB&ls varios aspectos levantados
pelas contribuicbes destas teorias e dos estudostdes autores (como Wilson, Streatfield,
Wood, Horne, etc.) emana um novo modelo para eslestde usuarios, denominado “para-
digma alternativo”, que vé a informac&o como algostruido por seres humanos, e 0s usué-
rios como seres que estdo constantemente constyuwooho seres que sao livres na criacédo
de situacdes. Esse modelo foca sua compreensdsomaunformacao em situacdes particu-
lares, centrando-se no usuario, examinando o AssemMmente como este é visto pelo usuario.
Pergunta mais questbes do tipo “como” (DERVIN; NNLAL986, p. 16).

Esse movimento tedrico, na verdade, faz parte denomimento mais amplo, da Cl como
um todo, em oposi¢cdo ao chamado “paradigma fisioggrindo-se no ambito do chamado
“paradigma cognitivo”, conforme discussao empregagior Capurro (2003). Tal paradigma
centra sua analise no usuario da informacgéo emtercdimo sujeito cognoscente, possuidor
de certos modelos mentais, que séo transformadastduwo processo informacional, isto €, a
partir da assimilagdo de determinados itens inforomais (CAPURRO, 2003, p. 13). Na
visdo defendida por Capurro, os estudos de usudradicionais” seriam fundamentados
pelo paradigma fisico, e os estudos “alternatiyed® cognitivo.

No Brasil, essa abordagem foi introduzida por Fexr€l996) e desde entédo tornou-se o
mais importante quadro de referéncia para a esag#a tedrica dos estudos de usuarios. No
conjunto das dissertacoes e teses analisadas aquagzea partir da qual este texto foi elabora-
do, o debate entre a “abordagem tradicional” ebar@agem alternativa” de estudos de usua-
rios esta presente em quase todas as revisodsrdeulia.

Nos termos da discussdo empreendida nesse artiggoagtante destacar que a adogao
desse novo referencial tedrico para os estudosutzios comeca a modificar o “programa de
pesquisa” hegemoénico no campo, particularmente o cquesitos (DERVIN; NILAN,
1986, p. 12-15):

a) Substituicdo da idéia de uma informacédo objetieéada de propriedades (qualidade,
exatidao, confiabilidade, completude, etc.) entem um significado constante, para
uma informacao subjetiva, cujas caracteristicastexi apenas face a um sujeito espe-
cifico — reinserindo o sujeito informacional, andesconsiderado, nos estudos.

b) A natureza deste sujeito também se modificayrdeser passivo, que apenas sofria o
efeito de acbes externas a ele (portanto partexdpracesso mecanico de processa-
mento da informacao), para um sujeito ativo, ergadd sua atividade como o ato de
produzir sentido.

c) A busca de modelos universais, trans-situacépnailidos para qualquer contexto es-
pacial e temporal, cede lugar para estudos quebusstudar os contextos concretos,
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especificos e singulares de cada fendbmeno de Eodig necessidades, de busca e
uso da informacéo (aproximando-se de uma abordégmymenolodgica).

d) A experiéncia dos usuarios deixa de ser contmapapenas numa légica atomistica
(estudando apenas a acdo de buscar ou usar anicetaacdo especifica), cedendo
lugar para a incorporagcao de outras dimensdess acdesercoes dos usuarios além
daquelas estritamente vinculadas & interacdo caistesnas de informagéo.

e) Passam a ser considerados ndo apenas os camguada externos dos usuarios (0s
empreéstimos realizados numa bibliotecalimlss acessados nusite etc.), mas tam-
bém de suas cognicdes internas, seus valores,npentss, sensacoes, etc.

O modelo cognitivo que passa a se consolidar ngpedraz uma nova viséo teérica e me-
todologica que, contudo, na pratica de pesquis@rshs vezes, acaba ndo se concretizando.
Em diversas dissertacfes e teses analisadas nagsesijada neste texto ha muitos casos de
adocéo tedrica deste modelo que acabam por buldificar certas necessidades objetivas,
prontas, acabadas — como se fossem independestesjditos concretos e de situacdes espe-
cificas. O modelo cognitivo destes estudos, adlegmiar o entendimento da necessidade de
informagéo a partir de uma lacuna, de uma ausé@ecteterminado conhecimento para exe-
cutar determinada atividade, acaba por engessafarma de compreensao dos usuarios co-
mo seres dotados de uma necessidade especificeqaessatisfeita por uma fonte de infor-
mac&o especifica. E como se houvesse uma corréspmadinivoca entre as necessidades de
informacéo e as fontes existentes e disponiveivanados sistemas. Dito de outro modo, €
como se existisse a fonte absolutamente adequadaapsatisfacdo de cada necessidade de
informacdo. Além disso, essa abordagem n&o chegabéematizar a questdo dos objetos de
pesquisa, ndo incidindo, portanto, ainda, na difmidas tematicas e objetos empiricos acei-
tos para o campo de pesquisa sobre os usuariofodaacao.

As demais rupturas

Voltando a discussdo empreendida por Gonzalez dee@dsobre as questdes que incidi-
ram sobre a Cl ao longo das décadas, pode-se peregibs o dominio dos condicionantes
tecnoldgicos e estratégicos das décadas de 199@0a dm momento especifico, na década
de 1980, particularmente nos paises de terceiralmyurlacionado com a questdo da demo-
cratizacdo da informacédo. A concretizacdo desseantwiraz um impacto consideravel para
o0 campo dos estudos de usuarios da informacaemins de reorganizacdo de seu programa
de pesquisa.

Esse movimento se da a partir da constituicao blarsa de “informacéo social” no ambito
da CI (CARDOSO, 1994). Ele toma como pressuposincie basico a idéia de tensionalida-
de, da existéncia de conflitos no ambito da redkdaumana e social, em oposicao a idéia de
integracéo, basilar das abordagens positivistan@dnalistas das ciéncias humanas e sociais
(LALLEMENT, 2004, p. 09). Os problemas informaciagaonsiderados deixam de ser aque-
les ligados a promocédo do uso de fontes de infadimag satisfacdo dos usuérios com os sis-
temas ou a identificacdo das fontes mais utilizadeslocando-se para a questao da identifi-
cacgao dos excluidos informacionais, dos problereaacdsso as fontes e sistemas de informa-
céo, da dendncia das desigualdades em termos soaeeiso. Se a Cl em seu matiz funcio-
nalista tem origem no problema da “exploséo infaior@al” (SARACEVIC, 1996, p. 42), a
area de informacéo social teria sua origem no proalda desigualdade do acesso a informa-
¢do (ARAUJO, 2007, p. 93). Esse movimento se refecinclusive com uma discusséo a
respeito da responsabilidade social da Cl, queiastastoricamente, ligada a resolucao de
problemas das elites, das classes e grupos pradieg no contexto social, e que deveria re-
verter esse quadro em funcao dos grupos sociasibeémente desfavorecidos.
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Essa nova abordagem de estudos busca estudar osii@sos da informacdo (ou os nao-
usuarios) que nao aqueles tradicionalmente contetoplnos estudos em voga: operarios,
empregadas domésticas, membros de movimentos ssoleg@ébras de romances populares,
moradores de bairros periféricos nos grandes cenireanos, entre outros. Os estudos, ao
contemplarem aspectos como leitura, condicdo dedaitla, poder, etc., inserem constante-
mente 0S usuarios em seus contextos concretoglde-\deu pertencimento a classes soécio-
econdmicas, seus vinculos comunitarios, sua posigabstribuicdo do poder, da informacao
e das condic¢des de producdo do conhecimento, etc.

Ao fazer tal movimento, essa corrente de estuds®cke de forma fundamental a agenda
de pesquisas do campo de estudos de usuariosermgmando outros tipos de sujeitos infor-
macionais. Ao adotar um outro modelo epistemolégia@ o entendimento da realidade so-
cial (o modelo critico, em oposicdo ao modelo fanal), também reordena o campo, privile-
giando as dimensdes do conflito e dos contextosretos de distribuicdo desigual do poder
(e da informacéao).

Contudo, em termos propriamente informacionaisufda concepc¢éo do que seja informa-
céo, necessidade de informacdo, etc.), essa aleondacpba por reproduzir o mesmo modelo
dos estudos que critica. A informacéo continua semtendida, na maior parte dos estudos,
como algo dotado de propriedades objetivas (a ‘imf@trmacao, aquela que aliena, que per-
petua as condi¢cdes de dominacéo, cujo acesso nacsdeestimulado; a “boa” informacao,
aguela que emancipa, que liberta, que desvelaleitxps processos ideoldgicos, e que por-
tanto deve ser disseminada, divulgada). E os wsjgolarizados em termos da posse e aces-
so a informacéo (incluidos ou excluidos), termin@om serem também apreendidos num es-
guema que enfatiza essa unica dimensdo e que poabweegligenciar as demais possiveis
condicOes de experiéncia destes sujeitos.

Outro movimento teorico, desta vez articulado eocalasmundial, se da com a progressiva
instalacdo do “paradigma social” no ambito da Cim@rco histérico desse paradigma é o |
CoLIS - International Conference on Conception&ibfary and Information Science, reali-
zado em 1992, na Finlandia. Neste congresso, stpres de todo o mundo apresentam
diversos trabalhos questionando os modelos tedGaigoentdo em voga na Cl e apresentando
propostas de novos caminhos de pesquisa. PararG@4g003), nasce ai o “paradigma soci-
al”, tido como o terceiro paradigma da Cl, que sung tentativa de superar uma limitacédo
encontrada no paradigma cognitivo — a apreensasugjesos informacionais como seres iso-
lados de um contexto social:

Os limites do paradigma cognitivo se ap6iam precgsge na metafora, quars pro toto

de considerar a informacdo ou como algo separadesaé@rio localizado em um mundo
numénico, ou de ver o usuario, se ndo exclusivarmTho sujeito cognoscente, em pri-
meiro lugar como tal, deixando de lado os condmmentos sociais e materiais do existir
humano (CAPURRO, 2003, p. 14).

Esse modelo tedrico comeca a ser adotado, na Céstudos sobre os regimes de infor-
macao (por Frohmann) e sobre as comunidades diszsira partir da perspectiva da analise
de dominio (por Hjorland e Albrechtsen). Acaba gwggar aos estudos de usuarios, nos quais
ir privilegiar “a construcao social dos processdgrmativos, ou seja, a constituicdo social
das ‘necessidades dos usuarios’, dos ‘arquivo®©dkeecimentos’ e dos esquemas de produ-
¢éo, transmisséo, distribuicdo e consumo de imagérd?URRO, 2003, p. 14). As contribu-
icbes do paradigma social para os estudos de asusgi somam aos novos condicionantes
para a Cl que surgem na década de 1990.

Voltando mais uma vez a discussao proposta por &enzle GOmez, na década de 1990
duas outras questdes se colocam para o programpesdeisa da Cl. Em ambas, ja se pode
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notar os impactos do “paradigma social’ no desdebidco do fenbmeno informacional. A
primeira delas se d4 a partir da énfase dada acsgsos informacionais no ambito dos con-
textos empresariais e organizacionais. E nitidaidamca de entendimento da informag&o por
gue passa a area, inicialmente voltada para aogdski recursos informacionais, passando
entdo a considerar a gestdo do conhecimento (BARB®AIM, 2003). Almeida et al
(2007) chegam inclusive a identificar, no ambite @studos da &rea de gestdo empresarial,
trés momentos, diretamente ligados aos trés panagigla Cl de que fala Capurro: a gestao
de dados (fundamentado no paradigma fisico), @gett informacgéo (paradigma cognitivo)
e a gestdo do conhecimento (paradigma social).irf@epp, centrando-se nos processos tec-
nolégicos e nas bases de dados, contempla o usymias comteedbaclkde indicadores de
eficiéncia dos sistemas. O segundo, voltado panar@asessos cognitivos, analisa 0 usuario
como sujeito cognoscente possuidor de conhecimeatites. O terceiro, entendendo a in-
formacgédo como algo construido, percebe o usuéaserictho em contextos culturais e sociais
(ALMEIDA, 2007, p. 24).

No ambito dessa subarea que se desenvolve a gartionsolidacdo da gestdo do conhe-
cimento, destaca-se, entre outros autores, Ch@apresenta um amplo “modelo de uso da
informacé&o” (2003, p. 110). A partir de um extefm@ntamento das pesquisas no campo de
necessidades e usos da informacédo, o autor integeeitos relativos as dimensées cogniti-
vas dos usuarios (trabalhos por autores ligadesatelo cognitivo, como Dervin), as dimen-
sOes afetivas e emocionais ligadas ao processostda le uso da informacgéao (a partir dos tra-
balhos de Kuhlthau) e as dimensdes sociais e mtas, contemplando os contextos concre-
tos (institucionais e sociais) nos quais os uss&gido inseridos (a partir da teorizagdo de
Taylor). Os usuarios passam a ser compreendiddsod#g um esquema analitico mais com-
plexo — portanto, mais sensivel as complexidadedeses nos fendmenos a serem analisa-
dos.

A segunda questdo colocada para a Cl na décad@90esé relaciona com as possibilida-
des trazidas pelas tecnologias digitais e sua omaigho nas redes telematicas. Nesse perio-
do, verifica-se a consolidacao de estudos sobialigsale dos sistemas de informacéo digi-
tais. A maior parte destes estudos esta ancomtfagita do que seria o paradigma fisico de
Capurro ou o paradigma tradicional em estudos dariss(NASCIMENTO, 2003), afinal, os
estudos de usabilidade se voltam exatamente passtesnas — a usabilidade € um atributo
dos sistemas. Os usuarios sao vistos apenas cearmioho para se determinar a usabilidade
— tanto que, entre os estudos, predominam aqueltsstés com usuarios. E possivel identifi-
car, contudo, a existéncia de abordagens de pasgg@isatureza qualitativa, que tentam estar
abertas para a analise dos entendimentos, sensagdgzeriéncias concretas dos usuarios
(DIAS, 2003). Nesses estudos, a incorporacao aeeglos tedricos das varias abordagens de
estudos de usuarios vai gradativamente evidencigndms atributos dos sistemas s6 podem
ser compreendidos da perspectivas de usuariosetoscr situacionalmente localizados e
inseridos em grupos, em coletivos, exatamenteta gas quais surgem e se desenvolvem os
critérios para os julgamentos dos atributos daers@s. Um exemplo pode ser visto pelos
critérios de revocacao e precisado, tidos como atisoho ambito do paradigma tradicional de
estudos de usuarios e entendidos como relativoswugeisos usuarios, no ambito dos estudos
influenciados pelo paradigma social da ClI:

Os critérios classicos decall e precisionsurgem, como vimos, dentro do marco do pa-
radigma fisico, revelando ao mesmo termgonegativpa importancia do usuério, consi-
derado individual ou coletivamente como elementavehno que diz respeito ao julga-
mento sobre a qualidade de tais sistemas (CAPURBT3, p. 16).
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Por fim, e continuando a periodizacao propostaGummzalez de Gémez, no inicio da atual
década passam a vigorar estudos relacionados tematica da sociedade da informacdo. A
perspectiva da informacéo social, inicialmente wiada as questdes do poder e da exclusao,
acaba por incorporar também a dimensao culturadcipalmente a partir de conceitos como
“redes” e “mediacdes”, que passam a contemplarudrigs necessariamente envolvido num
complexo de relacdes interpessoais (MARTELETO, 2084 perspectiva do paradigma so-
cial da Cl, trata-se de perceber

0 abandono da busca de uma linguagem ideal pamsssgar o0 conhecimento ou de um
algoritmo ideal para modelar a recuperacdo danmgao a que aspiram o paradigma fi-
sico e 0 cognitivo. Uma base de dados bibliogréficale textos completos tem carater
eminentemente polissémico ou, como poderiamos ch@mdém polifénico. Os termos
de um léxico ndo séo algo definitivamente fixo.lpeto da ciéncia da informagéo € o es-
tudo das relagBes entre os discursos, areas dedaomnto e documentos em relagcéo as
possiveis perspectivas ou pontos de acesso dentalistcomunidades de usuarios
(CAPURRO, 2003, p. 16).

A expressao “comunidades de usudrios” presentétagiio acima aponta bem para o ca-
minho a ser trilhado pelos estudos de usuariosrgpectiva do paradigma social: ndo mais
comofeedbackpara a medigcéo da eficacia dos sistemas ou segesscentes isolados, mas
serem em constantes interacdes com outros seres,@edutores de sentido, que se articu-
lam em comunidades diversas, de diferentes naturpeafissionais, étnicas, religiosas, sexu-
ais, politicas, econémicas, etc.

As teses e dissertacdes do PPGCI/UFMG

Ao longo de todo esse texto, foram identificadasaasentes tedricas e abordagens presen-
tes nos estudos de usuérios da informacgéo, desuiinesras, relacionadas com a avaliagéo
de bibliotecas e a comunicacao cientifica, quergara “programa de pesquisa” hegemaonico
do campo, como as demais, que surgiram na ten@ihanpliar ou redefinir a configuracéo
conceitual e empirica desses estudos.

Nas dissertacoes e teses defendidas no PPGCl/UrR@Mansistem em estudos de usué-
rios da informacao, € possivel encontrar a presdagados esses enfoques. O mapeamento
definitivo desta producéo ainda esta em fase delusfio mas, conforme os objetivos deste
artigo, € possivel tracar ja algumas questdesioeladas a presenca, neste material, tanto de
elementos do programa de pesquisa hegemdnico doocdenestudos de usuarios como das
varias iniciativas de sua ampliacdo ou reestruirac

O PPGCI/UFMG se estrutura em trés linhas de pesg@estdo da informacéo e do co-
nhecimento (GIC), Organizagcao e uso da informaGadl), Informacao, cultura e sociedade
(ICS). Os estudos de usuarios estao presentesfartamncidéncia, nas trés, com desenhos
tematicos e tedricos bastante distintos em cadadefas.

Assim, na linha GIC, pode-se perceber pesquisagnectnte inscritas na otica do “progra-
ma de pesquisa” hegemonico dos estudos de usuddsstambém muitos trabalhos na pers-
pectiva cognitiva, utilizando a abordageense makinge, mais contemporaneamente, estu-
dos bastante identificados com o paradigma soai&ldexplorando questdes como a cultura
organizacional como ambiente a ser considerad@stoslos de usuarios, processos de apren-
dizagem, interpretacdo das informagdes utilizadasge outros — questbes que destacam as
relacdes interpessoais dos usuarios e tambémvatadis de criacdo de sentido sobre as in-
formacdes recebidas ou coletadas.

11
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Nas pesquisas desenvolvidas na linha OUI, aindacqongnuem prevalecendo perspecti-
vas voltadas para o conhecimento dos sistemasseédo constantemente problematizados
0s critérios para a avaliagdo destes sistemasnteandimento de que esses critérios relacio-
nam-se diretamente com 0s usuarios destes sistemgmortanto, buscando identificar carac-
terizacOes distintas dos possiveis usuarios (& parisuas diferentes insercdes profissionais,
culturais, tecnoldgicas, etc.).

Por fim, na linha ICS, desde sua origem, perceb&-sgencdo de se promover estudos
com usuarios normalmente excluidos da agenda dpiipasdo “programa de pesquisa” he-
gemaonico, tais como grupos economicamente desfadoseou socialmente marginalizados.
Os estudos mais atuais tém realizado movimentemimtativos que vdo mais além da carac-
terizacdo da excluséo informacional, contemplaadthbém questdes como a apropriacao das
informacdes obtidas, dos aspectos interpretativosleidos na atividade de “consumo” de
informacdes, da sociabilidade e das relacfes dstidies entre os varios atores.

Ou seja, na pesquisa realizada no PPGCI/UFMG, erdmipossa identificar a predomi-
nancia de estudos vinculados ao modelo hegemoériestddos de usuarios, também se pode
perceber tentativas diversas, em todos 0s camposicdrporar teorias, conceitos e objetos
das demais abordagens que se desenvolveram nassléeguintes.

Conclusao

Ao longo deste texto, utilizamos diversas contgbas de Gonzalez de Gomez. Na con-
clusdo, parece adequado retomar as idéias da abtoraelacdo ao carater plural da Cl, ar-
gumenta ela que “um dos grandes desafios da pasgaisirea, resultantes do carater poli-
epistemoldgico do dominio, é desenvolver programestratégias de pesquasdiculandoos
modos de conhecimento especificos de cada es{@NZALEZ DE GOMEZ, 2000, p. 05,
grifo nosso). Com isso, a autora ndo esta advogamaoteoria unificada da Cl, a tentativa de
fusdo dos estratos ou dimensdes, mas sim o estabet#o de iniciativas de cooperacao e,
por extensdo, respeito as diferencas e particaldeslum do outro.

Dessa forma, parece curioso perceber que, por do) éxistem iniciativas de busca por
um consenso, por uma Visdo Unica. Essas iniciathegsram-se, em parte, na reflexdo de
Kuhn, para quem uma ciéncia ndo paradigmatica,ésttéo dotada de um consenso forte,
apresentaria sinais de imaturidade (NEHMY et a961EUGENIO et al, 1996); e, em parte,
em abordagens como a de Popper, que acredita madade do método” cientifico, seja ele
no campo das ciéncias da natureza ou no das ag&utais (SARACEVIC, 1996, p. 41).

Diversos autores podem ser apontados como exemplassa tendéncia como, por exem-
plo, Le Coadic, para quem “a ciéncia da informad&atificou e delimitou seu objeto de es-
tudo e problemas fundamentais de pesquisa” (LE CIGAROO4, p. 55). Este autor considera
gue 0 campo possui conceitos univocos (p. 56), dnéteficazes (p. 64), leis consistentes (p.
67) e modelos claros (p. 71). Portanto, emboraateebrias ainda “atrasadas” em relacéo ao
empirico (p. 75), consiste numa “ciéncia adulta” {p), tendo chegado a esta condicdo em
apenas trinta anos, ao contrario de outras ciéqoslemoraram alguns séculos.

Outro exemplo é Saracevic, que se mostra incomodathoa existéncia de uma tenséo ou
oscilacdo, na CI, entre questbes ligadas ao hurmamndecnologia. Conforme o autor, seria
desejavel uma “sintese final” que tivesse comoltasdn “ndo num conflito, mas uma neces-
sidade de equilibrio” (SARACEVIC, 1996, p. 55).

Existem, pois, posi¢cfes contraditérias em relacdxiaténcia de pluralidades tedrico-
metodoldgicas no campo da Cl. Uns acreditam tsdade um problema, um sintoma de fra-
gilidade, de imaturidade — nesse sentido, a tamgfante seria neutralizar as vozes discordan-
tes, anular os projetos de pesquisa alternatiyos@osta hegemaonica.

12



iX ENANCIB 2 ANCIB

L
CHWVERSIDUDE CULTURAL F FOLITICAS DE PN FORMUS D 1""-..‘ 1A

é
P A0 PAUVLG - USSP - 2008 ‘/

Porém, Gonzalez de Gdmez acredita que “a Cl reda@beiéncias sociais seu traco identi-
ficador” (2000, p. 06). Se nos aproximarmos dessapceensédo, vale a pena conferir como
essa questdo € tratada no ambito destas ciénaiascaso, particularmente na Sociologia.
Para Lallement, a existéncia duradoura de paradiginaais e outros fatores “levam a crer
que a situacao ‘normal’ da sociologia ndo é aqgaeilaque predomina um paradigma unico,
mas, acima de tudo, aquela em que ndo cessam afeasetrar, lado a lado, ou mesmo se
combater, abordagens do social de cromatismosctsobem diferentes uns dos outros”
(2004, p. 12).

Com essa visao sobre a natureza plural das ciéhgraanas e sociais concordam varios
autores, como, por exemplo, Minayo, que identiicaxisténcia de diferentes linhas de pen-
samento e que avalia que “nenhuma das linhas dapemto sobre o social tem 0 monopalio
de compreensao total e completa sobre a realidadé4, p. 37).

Na Cl, talvez a posicdo mais proxima dessa visgoasde Wersig, que sugere a figura do
passaro teceldo (WERSIG, 1993; FREIRE; ARAUJO, 2@@mo metafora para a postura
epistemoldgica mais rica para o campo da Cl: arsidade e a pluralidade ndo como limita-
¢bes, mas como poténcias, como condic¢des criadwdiberdade para a superagédo dos impas-
ses encontrados pela ciéncia moderna. Uma postuna essa evoca atitudes nao de des-
legitimagéo do diferente, mas de respeito, tolesdactentativa de compreensédo dos outros
lugares de producdo de conhecimento. Tal postueag&l, naturalmente, se aplica ao cam-
po de estudos de usuérios da informac&o, quenterit® a ganhar, principalmente no proces-
so de superacdo das constantes queixas quanto kagieestatuto conceitual e cientifico.

Os estudos de usudrios viram, muito cedo, a calegdo de um modelo que privilegiava o
estudo de determinados sujeitos (usuarios de tBbhAg, cientistas, empresarios, profissio-
nais) e de determinados tipos de usos (aumentmdatjvidade profissional, inovacao cienti-
fica, aceleracdo do desenvolvimento tecnologice).n@delos alternativos que se seguiram
sofreram, constantemente, a acusacdo de serem poutada cientificos, como se existisse
apenas um critério de cientificidade, Unico e “aeleiro”. O caso contado no inicio deste
texto é apenas um pequeno exemplo de uma raciadalidomum nos estudos de usuarios.
Talvez a adoc&o de uma outra racionalidade, queixasse a pluralidade, a validade de dife-
rentes critérios de cientificidade (permitindo immrar avangos dos estudos das varias areas
“alternativas” que se seguiram a consolidacdo ddetmohegemonico) pudesse dar aos estu-
dos de usuérios a condicdo adequada para avadgaateonceitual e metodologicamente,
para a compreenséo desse complexo objeto de epiad#io os usuarios da informacéao.
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