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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar dois tipos de abordagem —
tradicional e alternativa — utilizadas nos estudos de usuério. Para isso,
adotaram-se os instrumentos de coleta de dados adequados a cada tipo
de abordagem: o questionario, na abordagem tradicional, e a entrevista,
na abordagem alternativa. Percebeu-se que o primeiro ndo permitiu
estabelecer um didlogo mais estreito com o usuario, devido & limitagdo das
respostas, uma vez que ja estavam definidas. Ja a entrevista possibilitou
conhecer com mais detalhes as necessidades informacionais de cada
usuario e como se efetiva seu processo de busca e uso. Assim, verificou-
se através de quais portais eletrbnicos 0s usuarios buscam essa
informacg&o, procurando entender se esses portais S80 0S mesmos que
possuem, vinculados, os provedores dos e-mails desses usuarios, visto
que esses portais eletrdnicos deveriam possibilitar também o suprimento
de suas necessidades informacionais. Concluiu-se que a maioria dos
sujeitos desta pesquisa nédo utiliza, por diversos motivos, seus provedores
de e-mail principal para buscar informag&o. A partir dos resultados,
observou-se que a primeira abordagem ndo reconhece as necessidades
individuais de cada usuario, limitando-se a objetividade de um tratamento
estatistico. Em contrapartida, a segunda abordagem reconhece a
subjetividade e as necessidades desses usuarios.

PALAVRAS CHAVE: Acessibilidade; usuéarios de web e-mail; abordagem tradicional;
abordagem alternativa.

ABSTRACT
This study aims to analyze two types of approach - traditional and
alternative — for user studies. The instruments for data collection that were
appropriate to each type of approach were: the questionnaire, in the
traditional approach, and the interview, in the alternative one. As a result,
the former failed to establish a closer dialogue with the user, due to the
limitation of the answers, since they were defined. Unlike the
questionnaire, the interview enabled meeting in more details the
informational needs of each user, and understanding the way the process
of search and use is done. Thus, electronic portals through which users
seek information were verified in order to evidence if such portals are the
same ones providing the web e-mails of users, since these electronic
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portals should also enable the supply of their informational needs. In
conclusion, most of the subjects of this research does not use, for various
reasons, their providers and primary email to search information. The
results showed that the first approach does not recognize the individual
needs of each user, as they are merely the objectivity of a statistical
treatment. In contrast, the second approach recognizes the subjectivity and
thus the needs of users.

KEYWORD: Accessibility, users of web e-malil, traditional approach, alternative approach.

1 - INTRODUCAO

Os estudos de usuarios sédo norteados por diferentes abordagens,
assim, para analisa-las dividimos nossa pesquisa em duas partes, as quais
foram realizadas sob os vieses paradigmaticos da abordagem tradicional,
na primeira parte, e da abordagem alternativa, na segunda parte.

A abordagem tradicional, embasada pela corrente positivis:ta1 e,
por conseguinte, pela ciéncia moderna, recorre aos mesmos métodos
utilizados nas ciéncias naturais (Exatas e Biol6gicas) ante os fenébmenos
sociais e humanos, como lembra Aradjo (2007). A ciéncia moderna
(século XVII ao XIX) elege a Fisica como a “rainha das ciéncias”, dando
a linguagem matematica o carater fundamental de reguladora da
realidade, que é tida como exterior ao homem. Essa valorizacdo da
matematica decorre de dois aspectos:

1. A idealidade pura de seus objetos, que ndo se confundem com as
coisas percebidas subjetivamente por nds; os objetos matematicos séo
universais e necessarios. 2. A precisdao e o0 rigor dos principios e
demonstragfes matematicos, que seguem regras universais e necessarias,
de tal modo que a demonstracdo de um teorema seja a mesma em
qualquer época e lugar e a solugdo de um problema se faga pelos
mesmos procedimentos em toda época e lugar (CHAUI, 2003, p. 261).

Seguindo essa direcdo, os fenbmenos sociais passam a ser
regulados pelos mesmos fundamentos das “leis universais” das ciéncias
naturais. Assim, os estudos de usuarios® apresentam essa mesma
I6gica, ocasionando generalizacBes nos resultados das pesquisas, 0s

' O modelo positivista tem inicio no século XVIII, tendo como seu precursor Augusto
Comte.

? Para Aratjo (2007), Choo (2003) e Cunha (1982), os estudos de usuarios iniciam-se na
década de 1940, mas especificamente voltados para os usuarios de informacéo cientifica
e tecnoldgica, visto que o termo estudo de usuérios (user studies) s6 comegou a ser
indexado na década de sessenta no Library Literature.
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guais provocam uma visdo simplista do usuario que ignora “a vida
interior que escapa a observacédo primaria” (MINAYO, 2000, p. 44). Por
conseguinte, o sujeito é tratado como ndmeros e suas respostas serao
apresentadas e confirmadas pelas tabelas e graficos. Desse modo, &
exaurido de sua individualidade, aquilo que Ihe faz dnico como ser
humano dotado de emocdes, experiéncias, caracteristicas peculiares a
sua existéncia. Diante disso, os estudos de usuérios tendem a ser mais
guantitativos, em virtude da busca pela “aclamada” objetividade.

Com o intuito de verificar essa abordagem, que muito fez uso do
guestionario como instrumento de coleta de dados, elaborou-se um
guestionario composto de dezessete perguntas fechadas, que foram
elaboradas com a finalidade de abordar as questbes que
frequentemente guiaram essa abordagem. Deste modo buscou-se
identificar o perfil dos usuérios, quais as fontes de informacéo utilizadas,
neste caso, quais sdo os portais utilizados para recuperar a informacao,
assim como verificar os habitos e interesses dos usuarios, mensurar o
grau de satisfacdo com os portais eletrénicos e a frequéncia de acesso.

Se 0 questionario apresenta suas vantagens na coleta de dados e
interpretacdo dos mesmos, isso é fruto da desvantagem de reduzir o
sujeito de sua singularidade, ndo Ihe permitindo expor sua contribuicédo,
devendo ele marcar somente a resposta proposta pelo pesquisador.
Essa rigidez provocada pelas perguntas-respostas ja estabelecidas nao
permite que o usuario contribua com o porqué de tal escolha.

Entdo, para dar conta de “preencher a lacuna”, surgem, na
década de 1990, os primeiros estudos apoiados na abordagem
alternativa, como ressalta Baptista (2007). Esses estudos tém como
objetivo estabelecer um didlogo mais estreito com os usuarios, que
apresentam necessidades cognitivas, emocionais e situacionais, que
antes eram desprezados. Deste modo, o usuario dotado de sua
individualidade passa a ser o ponto principal dos estudos atribuindo
ativamente significado a informacao.

Portanto, para captar as emog¢fes dos usuarios, 0s aspectos
subjetivos, a abordagem alternativa utiliza-se mais da entrevista como
instrumento de coleta de dados, ja que permite ao pesquisador captar
as emocdes do entrevistado. Para aplicar seus principios, elaborou-se
um roteiro estruturado® composto de dez questdes, visando a
compreender quais sdo as necessidades da informac&o e como se da o
processo de busca e uso. O roteiro foi aplicado a oito usuérios, os
mesmos que fizeram parte da primeira etapa deste trabalho.

® Consiste em um esboco de perguntas que segue a sequéncia ja definida pelo
pesquisador.
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2 — PRIMEIRA ETAPA — ABORDAGEM TRADICIONAL

O questionario foi enviado por e-mail a 80 alunos do 4° periodo e
3° periodo dos cursos de Biblioteconomia e Sistema de Informacao,
ambos da UFMG. Este instrumento de coleta de dados apresenta
facilidade de aplicacdo, podendo ser respondido e enviado ao
pesquisador via e-mail, 0 que ndo implica que todos responderdo a
pesquisa. Assim, obteve-se, no prazo estipulado, o retorno de somente
65 questionarios respondidos, o que corresponde a 81%.

Permitindo-nos, entdo, fazer as observacdes condizentes com
esta abordagem, desse modo nos munimos do “espirito positivista™
para a confec¢éo das perguntas tradicionalmente realizadas, bem como
nos centramos também neste momento nas questBes relativas ao
sistema, as quais podem ser detectadas como os dados obtidos que
apresentam “(...) uma aplicagdo imediata, ao provimento de dados
(como um diagndstico) para intervengdes que promovessem melhoria
nos servigos oferecidos” (ARAUJO, 2007, p. 88).

Porém, ndo temos aqui o objetivo de mostrar todas as dez
respostas tabuladas, com seus respectivos gréaficos. Serao desprezadas
as questdes que visam identificar o perfil do usuério, por exemplo, sexo,
idade, grau de escolaridade, atributos tdo utilizados nessa abordagem e
gue, conforme Ferreira (1996, p. 221), “ndo sdo indicadores potenciais do
comportamento de busca e uso da informacdo”. Assim posto, revelaremos
as respostas que se fazem essenciais para o entendimento do objetivo
inicial: verificar quais portais eletrdnicos o0s usuarios utilizam para
recuperar a informacdo e se esses portais SA0 0S MesmMos aos quais
possuem vinculados seus provedores de e-mail, uma vez que o portal
eletrbnico que o abriga deve possibilitar o suprimento das necessidades
informacionais do usuario, sem que este necessite sair do portal.

Portanto, € de suma importancia destacar que a maioria dos
usuarios (89%) possui mais de um e-mail, sendo que 35% dos usuarios
possuem dois e-mails, 26% tém a trés e-mails, 16% tém quatro e-mails
e 23% declaram ter mais de quatro. Nenhum dos usuarios possui e-mail
do portal Terra; 31% tém seus e-mails vinculados ao Hotmail, e 24% ao
Gmail. A maioria dos usuarios acessa seus e-mails diariamente (88%) e
uma minoria igual a 3% acessa raramente.

4 Para Araljo (2007, p. 87), esse ‘“espirito positivista’ apresenta entre outras
caracteristicas “a necessidade de ‘medir o comportamento dos usudrios. A maior parte
dos estudos realizados na abordagem tradicional de estudos de usuarios utiliza-se como
técnica de coleta de dados o questionario, normalmente composto por perguntas com o
objetivo de quantificar habitos de comportamento de busca e uso da informacéo e verificar
frequéncias de acesso e graus de satisfacéo”.
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GRAFICO 1 - vocé tem mais de um e-mail?

GRAFICO 2 — Se sua resposta é SIM, quantos e-mails vocé possui?

GRAFICO 3 — Com qual frequéncia vocé acessa seu(s) e-mail(s)

Mensalmente
3%

Raramente
3%
Semanalmen

Biblos, Rio Grande, 23 (2): 55-68, 2009



Nota-se que a maioria das pessoas nao utiliza seu provedor de e-
mail principal para buscar informacéo, pois as percentagens diminuiram,
quando a variavel referia-se a busca no e-mail principal, tendo
exclusivamente o aumento do portal Terra para recuperar informagoes,
com 18%, sem contudo terem e-mail nesse portal; 45% dos usuarios

recorrem também ao Google.

GRAFICO 4 — Qual é o seu provedor de e-mail? Ou quais s&0?

Institucional
9%

Yahoo

Outro

6%

0%

GRAFICO 5 — Vocé utiliza o provedor principal que abriga seu e-mail

para buscar informacdes?

MN3o
66%

60
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GRAFICO 6 — Se NAO, de qual provedor faz uso para recuperar
informacao?

Outro Bol

Institucional  go 5% Hotmail
Yahoo 8% 11%
3% g

5%

Quanto ao grau de satisfagdo com o provedor que mantém o e-
mail principal, as variaveis 6timo e bom correspondem igualmente a
43% das respostas. No entanto, para o grau de satisfagdo bom com o
outro provedor o resultado correspondente a 63%, isto € houve um
aumento de 20% em comparagdo com o e-mail principal. No entanto,
em relagdo a variavel 6timo houve um decréscimo 26% com o segundo
provedor. Sendo que nenhum dos usuarios apresentou insatisfacéo
com o seu provedor principal.

GRAFICO 7 — Qual é o grau de satisfagdo com o provedor que mantém
seu e-mail principal?

Péssimo Ruim
0% 0%
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GRAFICO 8 — Se voceé utiliza outro provedor, qual é o seu grau de
satisfagdo com ele?

Péssimo  Ruim
0% 7%

Regular
13%

Dessa forma, obtivemos o inicio do nosso “preenchimento de
lacunas” com estas respostas, as quais nos permitem perceber que 0s
usudrios que fizeram parte desta pesquisa ndo utilizam sempre o
provedor principal que abriga seu e-mail para recuperar informacdes.
Ressalta-se que ainda ndo se obteve os porqués de tal escolha que os
leva a sair da pagina do provedor principal, para ir a outro site, iniciar ou
continuar sua busca pela informacgéo desejada. Acredita-se que isso se
deve ao instrumento de coleta de dados utilizado — o questionario —, que
limita as respostas do usuario, uma vez que elas ja vém prontas; e
também as perguntas formuladas, que n&o sao centradas nas
necessidades dos usudrios e sim no sistema, conforme ja previamos.
Por fim, no que é proprio a fungcdo do questionario, ele supriu nossa
inquietacdo inicial, apresentando-nos as respostas, mas cabe a cada
pesquisador escolher qual o melhor instrumento a ser utilizado.

3 - SEGUNDA ETAPA — ABORDAGEM ALTERNATIVA

Todo ser humano pode ser entendido como dotado de trés dimensdes
psiquicas: a do conhecimento, a das emogdes e das sensagdes (CHOO,
2003, p. 9).

Nesta segunda etapa buscou-se responder o que a primeira ndo
deu conta de responder, isto &, “preencher as lacunas” das questdes da
primeira etapa. Visou-se a entender, em maior rigueza de detalhes, as
necessidades dos usuarios, o processo de busca e uso da informacao,

62 Biblos, Rio Grande, 23 (2): 55-68, 2009



dando continuidade ao nosso objetivo inicial, uma vez que a abordagem
tradicional ndo nos permite aprofundar nessas questfes, pois 0 usuario
esta limitado em expressar suas opinides, tendo somente que marcar as
respostas ja apresentadas.

A pesquisa qualitativa focaliza sua atengdo nas causas das reagbes dos
usuarios da informacéo e na resolucdo do problema informacional, ela
tende a aplicar um enfoque mais holistico do que o método quantitativo.
Além disso, ela d4 mais atengdo aos aspectos subjetivos da experiéncia
e do comportamento humano (BAPTISTA, 2007, p. 173).

Deste modo, realizamos uma entrevista estruturada contendo dez
perguntas e direcionadas a oito usuarios de web e-mail. As questdes
iniciais da entrevista foram elaboradas a fim de responder — “justificar” o
gue nao foi possivel concluir na primeira etapa do trabalho. Desse
modo, a primeira questdo da entrevista busca saber o porqué dos
resultados, em que a maioria dos usuarios nao utiliza o Outlook. Assim,
obtivemos respostas com motivos diversificados. E interessante
perceber que, se na primeira etapa somente tinhamos o valor percentual
do uso (23%) e do ndo-uso (77%), € somente através da segunda
etapa, com da entrevista. que podemos inferir sobre os motivos
individuais dos usuérios, a saber:

N&o utilizo o Outlook porque é um software de e-mail muito vulneravel a
virus e spywares. Devido ao fato do Outlook ser muito utilizado, os
hackers e outros individuos mal-intencionados centralizam seus esforgos
para aplicar golpes através de e-mails falsos. O Outlook facilita essa
conduta dos hackers, principalmente para roubar senhas de e-mail. Por
isso, uso outro software de e-mail, o Thunderbird. Ele € muito seguro,
tem atualiza¢6es constantes e bloqueia a maioria dos spams.

Nao utilizo. Primeiro porque nunca conseguia configura-lo, depois porque
ja ndo tinha mais interesse em utiliza-lo.

Sim. Utilizo o Outlook no meu trabalho para enviar e receber e-mails da
empresa e dos funcionarios e para visualizar o calendario com os
COMPromissos.

As questbes 2 e 3 buscam verificar respectivamente por que os
usuarios apresentam mais de um e-mail e se eles acham atrativo o
provedor que mantém o e-mail principal. As respostas que
consideramos mais informativas sao:

Utilizo os dois para garantir que, na possibilidade de ocorrer algum erro
ou mau funcionamento de um, eu possa utilizar o outro e-mail.
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Sim, a pagina inicial do Gmail traz noticias e também posso fazer buscas
no provedor.

As respostas foram analisadas sob trés diferentes perspectivas: a
abordagem Sense-Making de Dervin (1998), a abordagem do Processo
Construtivista de Kuhlthau (1999) e a abordagem de Valor Agregado de
Taylor (1982). Essas abordagens se voltam a diferentes focos dentro
dos estudos de usuarios. A primeira liga-se ao processo de construcao
de sentido com énfase para o0 aspecto cognitivo dos usuarios. A
segunda relaciona-se ao processo de busca da informacao considerado
sob o0 aspecto construtivista. A terceira abordagem enfatiza o processo
de transformacé@o de dados em informacéo util. Para tanto, foi preciso
verificar como os usuérios de web e-mail reconhecem suas necessidades
de informacgé@o e como se da o processo de busca e uso. Dessa forma,
as perguntas tém o objetivo de estabelecer uma interlocugcédo entre as
trés teorias expostas acima.

Esses estudos, conforme Choo (2003), sédo orientados para o0s
usudrios e tém em comum o0 pressuposto de que a informacdo é
construida nos pensamentos e sentimentos dos usuarios. Assim, a
informacdo passa a ser vista subjetivamente, em que cada usuario é
responsavel por atribuir algum significado a ela. Deste modo, os estudos
contribuem para um melhor entendimento da experiéncia humana no
processo de busca e uso da informacéo.

O modelo de Dervin (1998) apresenta a necessidade
informacional oriunda de um vazio cognitivo, em que 0O USUAario
reconhece alguma falta de informacdo, e para isso ele busca transpor
esse vazio através de diferentes estratégias de busca formuladas por
ele e que refletem tracos de seu comportamento. Como pode ser visto
nestes exemplos, 0s usuarios entrevistados relatam quando surge a
necessidade de buscar a informacéo:

No momento em que percebo um desconhecimento, meu, ou de parte do
mundo, acerca de alguma questao.

Ndo e muito esperado que se faga busca de informagdo sem
necessidade. E muito dificil planejar uma conduta que parta de uma
busca de alguma informacéo antes que dela se necessite.

Entretanto, o processo de busca pode ser bloqueado por uma
descontinuidade. Para dar continuidade ao processo de transpor o vazio
cognitivo, o usuario muda a sua estratégia de busca, neste caso, como
relata o usuario:

Tento mudar as palavras-chave; caso continue ndo encontrando, mudo
de provedor.
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Portanto, nessa perspectiva de criacdo de significado, a busca e o
uso da informacédo sdo analisados pelo triangulo situac&o-vazio-uso, e
revelaram que as estratégias de transpor o vazio cognitivo dos usuarios
sdo determinadas em sua maioria pelos fatores ligados ao
comportamento do individuo em relagdo a informacgédo, isto €, como
reconhecem seus vazios e como desejam buscar informacdes, afetam
mais que as caracteristicas extrinsecas, como 0s sistemas.

Essa abordagem, traduzida como “criagdo de significados”,
apresenta as categorias pelas quais se podem identificar os processos e
0o uso da informacdo, em que a necessidade de informacdo €
comparada com a percepc¢ao do vazio, e as buscas e estratégias séo os
meios para transpor esse vazio. Abaixo apresentam-se alguns dos
motivos que levam os usuarios a reconhecer o vazio, 0s quais podem
estar ligados a busca de informacdes, para criar ideias, encontrar
direcdes, sentir prazer e/ou alcangar objetivos.

Motivada por alguma curiosidade, trabalho da faculdade ou pelo estagio.

Quando tenho que postar algo, fazer pesquisa de escola, saber de
curiosidades e me divertir.

Segundo Choo (2003, p. 89), “As necessidades cognitivas estdo
envoltas em reacBes emocionais, de modo que ndo sdo apenas
pensadas, mas também sentidas”, deste modo as emocdes também
estdo vinculadas na busca de informacdo. Estes estudos mostram que
as emocdes desempenham papel fundamental, norteando as buscas
motivadas pelos gostos e aversdes dos individuos.

Neste sentido, os estudos de Kuhlthau (1999), demonstram que
as experiéncias dos usuarios podem nortear o comportamento de
busca, em que o processo pela busca da informagé&o envolve o conjunto
de sentimentos dos usudrios, como demonstra o usuario que utiliza o
provedor Google para realizar suas buscas, segundo seus gostos pessoais.

Utilizo somente o Google, mas eu divido o mundo em: busca pela internet
e busca pelos livros. A primeira utilizo para ampliar meu universo sobre o
tema que desejo aprender; assim, faco uma selecdo sobre direcdes a
seguir, qual passo tomar, etc. A segunda busca é a que coloco minha
crenca.

Assim como o comportamento de busca apresenta sensac¢fes de
experiéncias passadas, que ficam retidas pelo usuario, afetando futuros
processos de busca.

Estou acostumado com a aparéncia do Google, e talvez este seja o

Biblos, Rio Grande, 23 (2): 55-68, 2009 65



motivo de eu fazer mau juizo da operacionalidade e qualidade dos outros
portais.

Em suma, percebe-se que o usudario podera se deparar com 0S
sentimentos de vazio cognitivo, ou incerteza, e que durante o processo
de busca essas sensac¢fes podem diminuir, gerando satisfacdo, ou, ao
contrério, gerando-lhe insatisfagdo e angustia, tendo que recomecar o
processo de busca e atribui¢cdo de significado a informacéo.

As dimensdes situacionais das necessidades de informacéo,
expostas por Taylor, abordam a busca pela informacdo e a
transformacdo de dados em informacdo util, que ele denominou
“informacdo com valor agregado” (TAYLOR, 1982, p. 342). Refletindo
sobre este modelo teérico, Choo (2003, p. 93) diz que “0 comportamento
na busca pode ser definido como as somas das atividades por meio das
guais a informacéo se torna Gtil”. Assim, a utilidade da informagéo sera
medida ndo s6 pela sua importancia, mas também por ser capaz de
satisfazer as expectativas do usuario.

Além disso, conforme Taylor (1986), o “ambiente de informacao”
pode alterar o processo de busca e uso da informacgéo, apresentando,
entdo, a influéncia do grupo de pessoas no qual o usuario esta inserido,
e desvelando atitudes em comum sobre a natureza de seu contexto.
Por exemplo, um grupo de estudantes universitarios apresenta
necessidades de busca fortemente vinculadas ao contexto:

Quando quero tirar boas notas na faculdade ou aprofundar meu
conhecimento em assuntos de meu interesse.

Quando preciso solucionar trabalhos académicos, para o trabalho e para
lazer.

Muito se falou sobre informacdo, mas neste trabalho ndo se
pretendeu fazer uma definicdo precisa do que € expresso por esse
conceito tdo amplo e tdo abstrato, igualmente abordado por Choo (2003,
p. 99) como “um conceito dificil de definir”. Dessa forma, o uso dela
passa a ser um processo complexo, em que O usuario nem sempre
consegue expressar formalmente por que faz a busca: “Eu busco
informac@es a todo o momento. E uma ag&o inconsciente”.

Se o usuario busca informacgdes, isso ndo implica que delas tera
gue fazer uso, pois também podera descarta-las, se ndo as julgar
relevante para suprimento de suas necessidades. Mas, se considera-las
relevantes, delas podera fazer uso. Geralmente a relevancia é
considerada um fator determinante para seu uso, podendo estar
centrado na resposta do sistema de informagdo ou no usuario. No
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primeiro caso, a relevancia baseia-se no pressuposto de que o contetdo
pode ser expresso objetivamente e que condiz com a necessidade antes
formulada. No entanto, a representagéo do contelido de um documento
pode apresentar graus de relevancia diferenciados, para o suprimento
das necessidades de distintas pessoas, tendo a objetividade da
representacdo tematica do documento anulada, vista agora sob a

perspectiva do usuério, pois € ele o construtor de significado da
informacao, logo, da atribuicdo do que é ou néo relevante para ele.

4 — CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho pbdde-se perceber que o pesquisador devera
escolher quais das duas abordagens — a tradicional ou a alternativa —
melhor ir4 satisfazer seu problema de pesquisa, assim como qual o
instrumento de coleta de dados a ser utilizado, uma vez que as
abordagens apresentam objetivos distintos entre si: a tradicional liga-se
a resolucdo de problemas concernentes ao sistema, de uma maneira
pragmatica para resolucdo dos problemas imediatos, nos quais
vinculam-se geralmente a coleta de dados e resultados com
caracteristicas quantificadoras que podem ser expostas em tabelas e
gréficos. Ja a abordagem alternativa, ao contrario da anterior, centra-se
no usudario como ser ativo que constroi significado para a informacao,
atribuindo-lhe alguma utilidade, e cada um passa a ser reconhecido pela
influéncia de sua vivéncia, pelos aspectos socioculturais, o grupo em
gue se insere, entre inimeros outros fatores, os quais se refletem no
seu comportamento de busca, necessidade, busca e uso da informacéo,
conceitos estes indispensaveis para o entendimento nos estudos de
usuarios que buscam captar respostas com elevado nivel de
profundidade e riqueza de detalhes.
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