EDUCAÇÃO E ESTUDO DE USUÁRIO

A atividade de Educação e Estudo de usuário vem cada vez mais ganhando importância no ambiente das interfaces eletrônicas de informação. Vários autores comprovam que a utilização dos recursos eletrônicos tem feito aumentar ainda mais o tempo a ser gasto com instrução dos usuários. FOPPA (1998) afirma que "a área de Educação dos Usuários, assim como todas as áreas da Ciência da Informação, sofreu profundas modificações na teoria e na sua aplicação prática devido à influência dos novos recursos eletrônicos e da Internet" (FOPPA, p. 1)

As mudanças relativas a atividade de Educação e Estudo de Usuário acontecem sobretudo por conta do seu novo perfil e suas novas necessidades e demandas frente a enorme quantidade de informações disponíveis e as novas condicões de acesso pela web.
As facilidades geradas pelo meio eletrônico, a familiaridade dos usuários com as novas tecnologias e mais especificamente com a utilização da interface web faz supor que estes estejam preparados para a utilização destes novos produtos e serviços. No entanto, segundo afirmam WOODS e DEVINE (1996) , através dos resultados de entrevistas feitas com bibliotecários para analisar o impacto dos serviços de referência na Internet, o processo de educação do usuário é um dos pontos mais importantes no desenvolvimento do Serviço de Referência Online.

Mesmo que os usuários tenham a possibilidade de pesquisarem em várias bases de dados e requisitarem sua pesquisa através do serviço remoto, por e-mail ou através de formulários eletrônicos, eles necessitam da ajuda dos bibliotecários para sintetizar suas formulações de busca da melhor maneira ou utilizar o melhor recurso. Cada vez mais, há múltiplos pontos de acesso para a informação que é distribuída de diferentes maneiras. Os usuários sabem pouco sobre como manipular o acesso a esses recursos de maneira efetiva. Torna-se cada vez mais difícil divulgar quais recursos estão disponíveis pois as especificidades de acesso mudam ano a ano e os usuários prestam pouca atenção a essas mudanças. Além disso, os usuários também precisam de orientação para utilizar várias bases de dados pois alguns protocolos de pesquisa não são universais.

TENOPIR (1998) também afirma que há uma reconhecida necessidade de se instruir os usuários no uso da web e das ferramentas de pesquisa com essa interface assim como a necessidade de se inculcar nos usuários um julgamento crítico a respeito dos recursos eletrônicos e uma percepção do custo ou do valor agregado desses recursos oferecidos pelas bibliotecas.

REGER (1998) esclarece que, no passado, o objetivo do Serviço de Referência era oferecer uma resposta exata para os usuários. Atualmente, este objetivo tem se expandido no sentido de preparar o usuário para que seja auto-confiante, através de um nível básico de instrução. Isto significa que os profissionais envolvidos no Serviço de Referência devem levar o usuário a alcançar uma certa liberdade no uso dos recursos e serviços, utilizando-os de maneira eficiente e satisfatória.

Os meios mais comuns utilizados pelas bibliotecas para a educação dos usuários na interface web vão desde de instruções gerais disponíveis na apresentação de cada recurso, helps disponíveis para responder as questões dos usuários ou até mesmo listas das questões mais comuns (FAQ’s- Frequently Asked Questions) e tutoriais online. Algumas bibliotecas incluem em seu serviço de referência online alguns parâmetros para que o usuário avalie as informações disponíveis na web.

Para a utilização dos recursos mais complexos disponíveis em seus web sites, certas bibliotecas disponibilizam guias e manuais para que os usuários possam utilizar os recursos de maneira efetiva, diretamente no web site. CORNISH (1997) aponta que as bibliotecas estão inclinadas inicialmente para o design de Web pages que se espelham em guias impressos, duplicando recursos e conteúdos textuais na tela do computador. Entretanto, com sua característica interativa, a web pode oferecer melhores opcões. Usando linguagens como HTML (HyperText Markup Language), os documentos podem ter links para outras informações relevantes. "O problema inicial dos guias informativos em interface web é que a leitura na tela do computador não deva ser tão boa quanto no texto impresso. Para facilitar a impressão, é necessário oferecer uma versão em texto do guia em um formato pdf , word ou txt " (CORNISH et al , p. 2).

No caso da divulgação de cursos ou treinamentos para os usuários, os web sites também disponibilizam programações online de atividades de orientação que são feitas na própria biblioteca. Um exemplo de divulgação da programação de educação do usuário na utilização dos recursos da biblioteca pode ser visto no web site da biblioteca da Universidade de Ohio ( URL: <http://www.library.ohiou.edu/libinfo/depts/refdept/bi/bihome.htm> ). Nesta página o Serviço de Educação aos Usuários oferece um calendário com os dias e as horas para a atividades de orientação. Na mesma página há explicações para os membros da Universidade sobre o programa de orientação além de esclarecimentos na utilização dos recursos da biblioteca, informações sobre cursos específicos para a atividade de pesquisa além de e-mail ou telefone para contato com a equipe de instrutores. A desvantagem é que essa atividade de instrução não é online e apenas disponibiliza a programação, permitindo ao usuário verificar anteriormente se algum curso ou orientação que está sendo oferecida é de seu interesse.

O auxílio aos usuários na utilização dos recursos disponíveis nos web sites de bibliotecas também é algo muito utilizado. Esse tipo de ajuda é feita com instruções rápidas sobre a utilização dos recursos ou elencando as dúvidas mais frequentes que os usuários possam ter. O SIBI- Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de São Paulo, oferece uma página com as dúvidas mais frequentes dos usuários que necessitam de alguma informação sobre o próprio sistema ou que estejam utilizando as bases de dados disponíveis em seu web site, diretamente linkado ao site da Universidade de São Paulo ( URL: <http://www.usp.br/sibi/faq.html> ) . Este tipo de recurso é extremamente importante em instituições de referência em ensino e pesquisa, com uma grande audiência no uso dos recursos e onde a simples disponibilização de bases de dados sem qualquer plano de instrução para sua utilização poderia tornar o serviço inoperante.

A atividade de Educação do Usuário na utilização do Serviço de Referência na web só é possível quando se detectam quais as necessidades e problemas que estes usuários enfrentam com esse tipo de acesso. Isso é possível através do Estudo de Usuário.

A atividade de Estudo de Usuário, além de definir o perfil do usuário para quem o Serviço está sendo disponibilizado, ajuda a identificar os problemas que este usuário enfrenta com relação ao uso da tecnologia e quais as limitações ou problemas que este tipo de acesso via web pode representar. O problema inicial do Estudo de Usuário em web sites de bibliotecas é a dificuldade de se identificar com mais precisão qual o tipo de indivíduo que pode estar se utilizando do Serviço, já que através da web a audiência é mais ampla e mais difícil de ser definida. No entanto, isso pode ser minimizado com a utilização de formulários eletrônicos a serem preenchidos pelos usuários, para avaliar a qualidade do web site e dos serviços oferecidos nessa interface, ou ainda a disponibilização do e-mail para contato dos usuário com o webmaster responsável.

Sintetizando o que foi dito, a Educação e Estudo do Usuário em meio eletrônico, se distingue basicamente em duas frentes. De um lado os usuários precisam ser treinados para um melhor uso dos recursos tecnológicos disponíveis. Isto se relaciona mais diretamente com o conhecimento técnico que eles devem possuir para utilizar os recursos. Do outro lado, os usuários precisam saber como pesquisar sua informação, o seu conhecimento durante o processo de pesquisa, a definição do seu problema e suas estratégias de busca além de saber qual o recurso que poderá oferecer a melhor resposta para suas solicitações e quais os limites e possibilidades os recursos e serviços podem oferecer na busca por essas informações. O importante é que a atividade de Educação e Estudo do Usuário através web leve em conta esses dois fatores e possa oferecer a eles um bom resultado.

