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1 INTRODUCAO

O advento da internet trouxe significativas mudangamodo de agir e de pensar das
pessoas, além de aparatos tecnoldgicos que surgesmlaainstante num ritmo frenético.
Habitos foram alterados frente & imensa quantidgadealidade de informacgdes disponiveis
em menor tempo. Reconhecida atualmente como unmadsde conectada em redes de
comunicacao, o titulo ganha forca a medida que pessoas e instituicdes sdo interligadas e
sao exigidas dos internautas diferentes habilidedde@snacionais para viver e apropriar-se do
mundo cada dia mais virtual.

Nesse aspecto, compatrtilhar a realidade do murgi@ldiornou-se indispensavel para
estar atualizado e informado com o que ocorre dorrgompendo fronteiras territoriais,
possibilitando uma comunicagao global, de todos tamus e ndo mais de um para todos. Os
autores Castells e Cardoso (2005) postulam quessaem grande escala as Tecnologia de
Informacdo e Comunicacédo (TIC) significou uma mua@aestrutural que marca um novo
paradigma na sociedade e suscita ainda mais agssii@s no campo da informacéo de
perspectivas diversas.

A possibilidade das pessoas terem acesso aos agecinf®rmacionais e as TIC
presentes no nosso cotidiano como instrumentospadsaveis as comunicacdes pessoais, de
trabalho e de lazer, € uma condicdo para o avaac&atiedade da Informacdo e do
Conhecimento. Alcancar esse patamar exige dasasessorepertorio amplo no que se refere
as habilidades informacionais, que podem ser debedas mediante a adocdo de um
comportamento informacional apropriado que posgbitientificar, por meio de qualquer
fonte, a informagdo adequada as necessidades, rgmp@pndo 0 uso correto e ético da
informacgé&o na sociedade (JOHNSTON; WEBBER, 2006).

Devido ao impacto que 0s aparatos tecnolOgicos ogeow continuamente nas
relacdes sociais, econémicas e politicas, o cefd@raravel para sua expansao e a velocidade
com que tem ocorrido fazem parecer que esse motomsgja homogéneo em todo
continente. No entanto, relevante € destacar qeeaapmle grande parte da populacdo no

Brasil estar imersa nesse contexto, a realidadeinttracdo com as tecnologias de
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comunicacao nao se estende a todos igualitariamsoiteetudo considerando as diferencas
de classe econémica e social do pais.

Contudo, essa sociedade, designada como da infaoneago conhecimento, revela-se
uma sociedade desigual, onde uma parte da popu&stdoapta para o processamento de
informagdes que circulam em grande velocidade, tmpmesmo com todo o processo de
globalizagdo, ainda vive a margem do acesso anmafgéio, tornando-se relevante discutir
politicas que promovam igualdade social no amhbitormacional.

Assim, a proposta dos Telecentros, configurada ceamma politica publica de
informacdo, busca diminuir essas diferencas, premdy 0 acesso gratuito as tecnologias de
informacg&o e comunicagao, considerando que esteactado pode significar um mundo de
possibilidades para esse usuario.

Frente a esse desafio, as questbes que norteatantrasalho séo: Usuarios do
telecentro reconhecem suas necessidades informag?ondentificam os procedimentos
realizados para a busca da informacéao? Qual usmfdela?

No intuito de compreender essas questfes e o0 ¢orger as cercam, objetivou-se
estudar o Comportamento Informacional dos usua9d elecentro da Biblioteca Publica
Municipal de Londrina, tracando um paralelo com odelo de uso de informagcao proposto
por Choo (2006) em 1998, que relaciona os pringipgementos influenciadores do

comportamento do individuo nos processos de bugsa da informacéao.

2 INCLUSAO SOCIAL E TELECENTRO

Diante da disparidade social, na qual parte corésigéda populacdo esta a margem
de processos tecnolégicos que envolvem o acessapeopriacdo da informacao, a relacéo
das pessoas com 0s equipamentos tecnologicos é@@@ua essencial para 0s avancgos
sociais e econdmicos, desafio que busca ser supeced a implementagdo de politicas de
informagao.

O acesso ao contexto tecnologico torna-se estcatégnstrumento para o
desenvolvimento da promocao da participacdo daléml@xcluido da economia global. Com
0 objetivo de buscar solu¢des para diminuir difeasne aproximar realidades, politicas de
inclusdo dos cidadaos para promoc¢do do acesso dags®IC sdo necessérias e tém sido

implementadas nas esferas publicas e privadas.
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Neves (2010) define a pratica de inclusdo dos éiode das organizacdes da
sociedade civil no ambito da universalizacdo darimagcdo como politica de informacéo.
Gontijo (2002) aponta que na Ciéncia da Informagé@tteresse da comunidade cientifica no
debate sobre politica de informacéo esta relacmrsaxd impactos positivos no bem-estar
econdmico e social. Para Marciano (2006), a palitie informacdo estq voltada a
caracterizagdo, ao delineamento e a definicdo desagoltadas a utilizacdo da informagéo
como elemento transformador da sociedade nas ggflergernamentais, organizacionais e
privadas, assumindo papel preponderante na incluk#o cidaddos como usuarios e
provedores habilitados das novas midias.

Cavalcante (2006) evidencia que diversas areas, @eCiéncia da Informacéo, tém
sido influenciadas por conceitos, praticas e agétxionadas a politicas de informacéao,
representando um esforco coletivo para discuticesso, uso e vinculagdes sociais, culturais
e econOmicas da informacgéo. A autora consideragpdial a elaboracdo e implantagéo de
politicas planejadas e elaboradas por profissiateuiferentes areas, juntamente com setores
estratégicos da administracdo, estudantes, pedquesa bibliotecarios, profissionais da area
de informatica e representantes da sociedade qdergm contribuir para a formacao
educacional e profissional do cidadao.

Dudziak (2008) atesta que a criagdo de programasaisae educacionais deve ser
capaz de formar cidaddos autbnomos e emancipaddiigantes da sociedade de maneira
efetiva, que atuem em todos os segmentos com reapiidade mutua no que diz respeito a
relacdo cidaddo e governo, cidaddo e meios de doagdo. Um dos desafios enfrentados
por todas as nacdes, inclusive o Brasil, é a pagéo do acesso democratico a informacéo,
gue de acordo com Dudziak (2008) s6 sera plenamealizado quando atingirmos o modelo
proposto no encontro de Alexandria (2005), ondeorést como inclusdo social e
desenvolvimento socioecondmico Sao requisitos eEsemo processo.

A Proclamacéo de Alexandria de 2005 e a Declardeddoscou de 2012 enfatizam a
ideia de que os cidadaos, as comunidades e assnpgé@sam de um novo conjunto de
atitudes, habilidades e conhecimentos para cgassar, organizar, avaliar, usar e comunicar
dados, informacfes e conhecimento, de modo a \atsayis objetivos pessoais, sociais,
profissionais e educacionais. Cavalcante (2006htapa ocorréncia de pesquisas voltadas
para questdes de incluséo digital e social, corex@és sobre o contexto da cidadania,

democracia e educacdo para o uso da informacaetivanjdo eliminar o analfabetismo
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informacional, caracteristico de uma sociedade mada pelas TIC e com profundas
desigualdades sociais.

Castells (2003, p. 266-267) argumenta que existelemento de divisdo social mais
importante do que a conectividade técnica, queapacidade educativa e cultural de utilizar
a internet, considerando que toda a informacédo mestaede, ou seja, 0 conhecimento
codificado, mas ndo aquele de que se necessitsantes de saber onde esta a informacao,
como busca-la, como transforma-la em conhecimesgedifico para fazer aquilo que se quer
fazer. Essa capacidade de aprender a aprendaabéeesque fazer com o que se aprende, é
socialmente desigual e esta ligada a origem sakiakigem familiar, ao nivel cultural, ao
nivel de educacéo.

Estudos que tém como foco a inclusdo digital cordm que, para existir
efetivamente a inclusédo, é necessario ir aléem desacfisico e do manejo das tecnologias, é
preciso preparar as pessoas para a utilizacdo fdemagdo em seu préprio beneficio,
resolvendo as necessidades de informacéo, mellwegdialidade de vida e propiciando o
exercicio da cidadania.

A presenca dos Telecentros € uma das alternatifeaecaas pelo governo que
propicia a incluséo digital da populagdo que n&o aeesso as tecnologias de informacéo e
comunicacao, sobretudo a internet. S&o pontos eEsacoletivo, gratuito, onde o usuario
pode usufruir de servigcos de Internet através dépamentos que nado lhe pertencem,
representam a principal resposta as dificuldadesasso individual e desempenham o
mesmo papel do telefone publico em relacéo a takefo

Além do acesso a equipamentos fisicos, estdo @ivaly sociais que incluem o
acesso e possibilitam emprego e empreendiment@ss]ofortalecimento da autoestima,
conhecimento relacionados a saude preventivaedifes manifestacdes artisticas, culturais e
educacionais, participagdo comunitaria e politiesmfim, indmeras possibilidades e
necessidades do mundo atual. Sorj (2003, p. 6Taaeser esse o principal instrumento das
politicas de universalizacdo de servigos de intemepaises em desenvolvimento.

Para que a promocéo da inclusédo digital ocorrayf@macao deve ser apropriada
pelos usuarios, pressupondo a presenca de habk#idadgnitivas que sinalizam a
insuficiéncia do acesso fisico. Conforme o modetticado por Choo (2006), outras variaveis
envolvem o processo de um estagio para o outrcer@pse, entdo, a necessidade de reflexao

e discussao sobre o papel dos Telecentros, noegrefese ao comportamento informacional
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dos usuarios, que estd além da disponibilizacd@qigpamentos e em convergéncia as
necessidades dos usuérios do Telecentro.

3 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

bY

Investigar os Telecentros, a luz do Comportamenttoriacional, suscita a
aproximacéo de diferentes abordagens do campaegdesenvolveram com maior evidéncia
numa linha mais tradicional, ligada a pesquisauteaoque se fortaleceu a partir dos anos
1980, mais ligada a outros contextos fora dos amdsede bibliotecas. Um dos autores desse
dominio, Wilson (2000), desenvolveu ao longo dassaimm modelo que foi aprimoragara
explicar que o comportamento sofre diferentes fetténcias, algumas sao nitidas e
verbalizadas e outras sdo comportamentos ou epsdigtisuais” com a informacao, que ele
chama de passivo, como dentro de um universo d@ess do mundo vivido pelo usuario e
suas referéncias. Em concordancia encontramos tarihé®o (2006), que desenvolveu um
modelo integrado, destacando essas intervenctestaieza diversa.

Wilson (2000) define comportamento informacionalmeo todo comportamento
humano relacionado as fontes e canais de informagélaindo a busca ativa e passiva de
informacé&o e o uso que se faz dela. Abrange a cioagéiio pessoal e presencial, assim como
a recepcao passiva de informacdo, como a quednrtitiala quando se assiste ao comercial de
televisdo sem qualquer intencédo especifica emaelacinformacéo fornecida. Contudo, os
estudos de comportamento sofreram mudancas at@rchegbordagem que considera as
acdes dos usuarios menos deterministas.

Os primeiros estudos de usuarios surgiram aposadéale 1940, com a realizagéo de
dois eventos cujos trabalhos despertaram a relevatos estudos das necessidades dos
usuarios. Primeiramente, a Conferéncia de Inform&jantifica da Sociedade Real (1948),
no Reino Unido, e na sequéncia a Conferéncia laténal de Informacéo Cientifica (1958),
em Washington, Estados Unidos. Nas décadas segusuegiram pesquisas como as de
Menzel (1966), que categorizou os estudos de wsaériestudos de avaliacdo e preferéncia,
estudos de uso e estudos de disseminacao, e tawdbeéstudos de Paisley (1968), que
sugeriu o uso de metodologia eclética para foitalato da teoria (GASQUE; COSTA,
2010).
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Na década de 1970, Lipetz (1970) apresentou estmlueituados como atividades
racionais voltados para um fim especifico, apreseld trés secles: Levantamento e
medidas; Metodologia; e Teoria. Lin e Garvey (197@¢ntificaram um modelo de
comunicacao cientifica especificado na necessidatea, transferéncia e uso da informacao.
As pesquisas anteriores a década de 1980 estamiczéelas na abordagem tradicional dos
estudos de usuarios. Sao estudos quantitativobugeam, através de estatistica, indicadores
para “medir’ o comportamento dos usuarios (GASQUEBSTA, 2010; LIMA, 1994 p.53).

A partir da década de 1980, surge a abordagemto@gnma qual o usuario assume
um papel ativo no processo de busca da inform&@m.estudos que objetivam identificar e
classificar o tipo de comportamento do sujeito mocesso de busca, considerando as
dimensdes cognitiva, emocional e situacional doviddo (CAPURRO, 2003). Araudjo (2009,

p. 199) aponta que os estudos de comportamentasda le uso de informacé&o, centrados no
usuario, surgiram a partir do final da década dé019ais estudos foram embasados em
teorias da perspectiva cognitivista, como a dodestib conhecimento anémalo de Belkin;

construcdo de sentido de Dervin; valor agregaddajdor; e construtivista de Kuhlthau, as

quais buscam entender o que é a informacdo do mEntdsta das estruturas mentais dos
usuarios, considerando que esses possuem uma ganrdodnacfes em suas mentes,
utilizadas para pautar e dirigir suas atividadeslizmas.

Gasque e Costa (2010, p. 27) defendem a Abordagmmitiva como um enfoque
emergente, em detrimento da Abordagem Tradicioratjual o Behaviorismo aparece como
a caracteristica principal. As autoras elencam catacteristicas desse novo paradigma: a
Subjetividade humana, resultante de uma realidadengo transmite significado constante; o
Construtivismo, para o qual o conhecimento inacalkamhstitui, com o uso da linguagem,
interac®es do individuo com o meio; a Visdo dosities como seres ativos guiados por seus
objetivos e capacidade de escolha; a Situaciaddid que considera a variacdo no
comportamento conforme a situacdo; a Visdo hddistjae insere o individuo num contexto
social mais amplo; o Cognitivismo baseado na crelga@ue as abordagens centradas no
comportamento e desenvolvimento cognitivo podentrituir com a Ciéncia da Informacéo;

e a Individualidade sistémica, que preconiza aiséd dos valores individuais.

Wilson (2000) e Choo (2006, p. 86), diante das ddigens defendidas no campo,

desenvolveram modelos que atribuem a acdo dosiosusdércriagdo de significado, que

mostram que as estratégias de definir e transpario cognitivo sdo mais responsaveis pelo

36

PontodeAcesso, Salvador, v. 9, n. 2 ,p36-49, &@ftb 2
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




comportamento do individuo em relacdo a informali@que fatores como caracteristicas do
sistema, contetdo da mensagem ou dados demogrdfiagsiario.

Em conformidade com a indicacdo desses autoregjasstontemporaneos, como 0S
de Pettigrew, Fidel e Bruce (2001), Case (2006)rttight (2007) e Fisher e Julien (2009),
constituem uma abordagem social dos estudos deiasudoltada ao contexto do usudrio,
considerando a influéncia da vida social, contexgiorico, politico, econémico e social
(apudCAPURRO, 2003).

3.1MODELO INTEGRADO DE CHOO

Choo (2006), em seu modelo de uso de informac@popto em 1998, relaciona os
principais elementos que influenciam o comportameltt individuo quando busca e usa a
informacéo, apresentando trés estagios: a necdssilgainformacao, a busca de informacéo e
0 uso da informacdo. A base conceitual deste mddebem consideracdo os trabalhos de
Wilson publicados em 1981 e 1999; a teoria de &dale sentidésense-making’de Brenda
Dervin desenvolvida a partir de 1972 e publicadal®82; a pesquisa de Carol Kuhlthau que
identificou em 1991, que as reacdes emocionais paoham o processo de busca da
informacéo; e a proposta de Robert Taylor de 198ffesas dimensdes situacionais do

ambiente em que a informacgé&o € usada.

Um modelo de uso da informacdo deve englobar didate da experiéncia

humana: os pensamentos, sentimentos, acdes e eranbnde eles se manifestam.
Parte-se da premissa que o usuéario da informac@ion@ pessoa cognitiva e

perceptiva; de que a busca e o uso da informagéstiteem um processo dindmico
gue se estende no tempo e no espaco; e de qudextooem que a informagédo é
usada determina de que maneira e em que medidaigla(CHOO, 2006, p. 83).

A figura 1, a seguir, apresenta o modelo integoagikoposto por Choo (2006), com
base em trés triangulos que abordam o ciclo dessiglz@les, busca e uso da informacédo em
suas dimensdes cognitiva, afetiva e situaciongdr@@esso inicia a partir de uma necessidade
de informacédo, em que a pessoa passaria a umaeptgi buscar informacao, até alcancar o
estagio do uso da informacdo, no qual o individadepagir para resolver o seu problema

informacional, tomar uma decisdo ou até criar dergbbre um determinado assunto.
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igra 1 - Modelo integrativo de Choo

Vario
cognifivo do problema

Hasitagan,
lantativa da avitar
O profierma

Hanitagi
continuada

Qualidada
da forta

Eslilas
cognitivos ragras

II'ITIJ[I'HEII;EIE.I— I Busca de informagac | Inkorrmiagho - [ Uso din informmad o Compreaneo h
ocasional seletlonada a8

Fonte: Choo (2006)

Como mostrado na parte superior do triangulo dardid, as pessoas experimentam
necessidades de informacdo quando percebem laenmaeu estado de conhecimento. A
experiéncia das necessidades de informacdo nemresdeya a informacdo que procura,
assim, um individuo pode responder as necessidizdesormacao de trés maneiras:

e O individuo pode escolher suprimir esta informagdar, exemplo, evitando a
situacdo problema, de modo que torne desnecess&goir buscando a

informac&o.

» O individuo pode pesquisar a sua propria memoridesca de informacdes que
podem atender a necessidade. Mais uma vez ndoeoaohusca externa da

informac&o.

e O individuo pode decidir preencher a lacuna de ecinfento por meio de uma
busca intencional de informagfes, uma busca dmad@m, com 0 objetivo de

resolver um problema, tomar uma decisdo ou aument@mpreensao. Dessa
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forma, o individuo identifica possiveis fontes,diferencia, as escolhe e interage
com as mesmas para obter a informacao desejadablssa € representada pelo

triangulo a esquerda na figura 1.

Choo (2006) cita o trabalho desenvolvido por Wilsorstreatfield em 1977, que
sugere que todos os individuos mantém um conjuntoadditos ou rotinas para cultivar o seu
modelo mental interno, e considera que tais rofomakem incluir, por exemplo, os meios de
comunicagao social, conversas com amigos e observagssoal. Embora essas atividades
nao estejam dirigidas para atender as necessidadgpscificas de informacdo, sao
informacdes Uteis frequentemente encontradas deeiraaimcidental, como mostrado no
triangulo do lado direito da figura 1.

A maneira como essa informacao € processada eadalam uso depende do estilo
cognitivo e preferéncias dos individuos, das resgogmocionais que acompanham o
processamento de informacdes e do contexto orgamizd e social circundante ao uso da
informacdo. O resultado € uma mudanca no estadoodkecimento ou consciéncia do
individuo, permitindo que o mesmo possa criar dentiu desenvolver agdes, gerando novas
experiéncias, que por sua vez possa criar novagyaitddes e incertezas, de modo que o
ciclo de informacgdes esteja sempre em movimento.

Ao pensar a proposta dos Telecentros e 0 compantardes USUarios nesses espagos,
€ necessario superar a ideia imediata de que dispeguipamentos tecnoldgicos é suficiente
para promover a inclusdo e que de forma imediataeasssidades informacionais serdo
alcancadas. Os modelos de comportamento informacaesenvolvidos, especialmente de
Wilson e de Choo, destacam que questdes motivasjooalturais e cognitivas definem
melhor as mudancas almejadas com a inclusdo stxiglie os equipamentos, embora sejam

esses as ferramentas fundamentais.

4 A PESQUISA

4.1 CARACTERIZACAO

O Projeto Telecentros € uma acédo de inclusdo sdoi@overno Federal, criado em
2009, com inumeros postos de atendimento por todai®: O projeto é administrado pelas
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prefeituras, que contam com um comité formado pepresentantes dos postos de
atendimento e servidores municipais. O Municipio Laedrina possui atualmente nove
Telecentros em funcionamento, localizados na Bisti@ Publica Municipal de Londrina,

Biblioteca do Centro Cultural Lupércio Luppi (ZoNarte), Terminal Urbano de Transporte
Coletivo, Sistema Nacional de Emprego (SINE), e istritos de Paiqueré, Warta,

Guaravera, Lerroville e Sdo Luis.

Este estudo foi desenvolvido no Projeto Telecenimstalado nas dependéncias da
Biblioteca Publica Municipal de Londrina. Desdeua $nauguracéo, no dia 11 de marco de
2009, conta com dez computadores, suficientes ai@eder a demanda, sem filas e sem
subuso. O sistema operacional utilizado é o Linux rojeto Telecentros permite a seus
usuarios acesso gratuito a internet por uma hara. Rilizar o servigo € necessario preencher
um cadastro com nome, endereco, documento deddeetie recebdogin e senha de acesso,
funciona de segunda a sexta-feira das 8h as 16k sadados das 8h as 13h e atende pessoas
a partir de 15 anos de idade.

O Telecentro dispbe de dois funcionarios da bietiaf um em cada turno de
funcionamento, para atender aos usuarios quanduotadbs. O projeto oferece cursos de
capacitacdo anual, estendidos a todos os Teleset&raoegido. Ndo ha data definida para
realizacdo dos cursos, normalmente séo realizadgsaeceria com a Universidade Estadual
de Londrina (UEL) ou com a proépria prefeitura, tnib oferecido foi de Informatica Basica,
em outubro de 2012, no Telecentro da Biblioteca&Cdatro Cultural Lupércio Luppi (Zona

Norte), direcionado para a 32 idade.

4.2 METODOLOGIA

O objetivo geral de estudar o Comportamento Inferomeal dos usuarios do
Telecentroda Biblioteca Publica Municipal de Londrina desdnbse em cinco objetivos
especificos: 1) identificar o perfil dos participes) 2) identificar a motivagédo para utilizacéo
do servico; 3) verificar o reconhecimento das nadasles informacionais; 4) conhecer os
procedimentos de busca da informacédo e 5) idemtifque uso se faz da informacéo
encontrada.

Cada usuério, ao chegar ao Telecentro, faz um ttadasn dados pessoais que geram

uma lista diaria de frequéncia, disponivel nostéelds da biblioteca. Com base nesses
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registros, foram computados os niumeros de cadaméseve-se o total do ano de 2012. A
partir do numero anual, consideraram-se, para oulcalda média, 282 dias Uteis de
funcionamento referentes ao ano do estudo, residltem 50,49 a média de pessoas que
utilizaram o servico diariamente.

Para a coleta de dados, optou-se pela realizac&mtdevista ndo estruturada, feita
com um funcionario responsavel pelas atividadeSelecentro, e aplicacdo de questionario
aos usuarios do servico. Participaram desta pesd@flsusuarios, equivalente a 59% do
namero médio diario de frequéncia do Telecentrgd®0 conforme dados apresentados na

figura 2.

Figura 2 — Frequéncia de usuarios do Telecentéd2 2
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Fonte: Telecentro Biblioteca Publica Municipal dmtrina

Durante uma semana, nos turnos de funcionamentoibdiateca, os participantes
foram abordados aleatoriamente, no momento do tradsnto, para responderem ao
questionario contendo 17 questdes de multipla kacadendo que cinco questbes foram
elaboradas para identificar o perfil dos partictpanseis para saber sobre o reconhecimento
das necessidades informacionais; trés para verifigarocesso de busca de informacdes; e

trés para conhecer o uso que fazem das informatdielss nas buscas.

5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1 PERFIS DOS PARTICIPANTES
41
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Os participantes da pesquisa sdo moradores deddiarregidao urbana de Londrina,
tém idades entre 15 e 68 anos, com uma idade niedid4 anos, 75% sdo do género
masculino e 25% do feminino. Suas ocupacdes seetivem estudantes (20%), comerciarios
(20%), profissionais liberais (20%), aposentado®¥{)l, desempregados (10%) e os que
desempenham outras atividades (20%). No que seergfeescolaridade, os resultados
apontam alto indice instrucédo, 8% possuem Pos-gcay 44% Ensino Superior completo,
12% Ensino Superior incompleto, 20% Ensino Médiongieto, 12% Ensino Médio
incompleto e 4% Ensino Fundamental incompleto.

Embora os registros de frequéncia diaria do Tetee¢anham como resultado médio
o atendimento a 50 pessoas, na entrevista foi tdéteque alguns usuarios que possuem
senha por ja utilizarem o servico ndo preencheradastro, portanto a frequéncia pode ser
maior do que a registrada. De acordo com as obgmsado atendente entrevistado, os
usuarios buscam o servico principalmente para paocempregos, realizar trabalhos
escolares e para entretenimento (redes socia@s)jdOs resultados encontrados na pesquisa
nao mostram alta incidéncia do uso do Telecentra @atretenimento — redes sociais e jogos
— (18%), mas foi observado pelo funcionario quesquatotalidade dos usuarios usa parte do
tempo disponivel, que é de 1 hora, para acessas r&atiais e jogos. Esse apontamento
evidencia que, para esses usuarios, a necessidgtia lao entretenimento, prazer e
sociabilidade, esta fora da realidade concebida paspaco do Telecentro.

Quanto aos motivos para utilizacdo dos servico$ealecentro da Biblioteca Publica
Municipal de Londrina, a figura 2 permite constagaie 33% o fazem pela facilidade de
acesso, 28% por ndo terem computador em casa, 2&gmtuidade do servico, 8% pela
proximidade com o trabalho e 3% para buscar infogdmaDos participantes pesquisados,
53% acessam a internet em casa, 38% contam com aelan houses6% acessam no local

de trabalho e 3% na faculdade.

Figura 2 — Motivos para utilizacdo do Telecentro
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5.2 NECESSIDADES INFORMACIONAIS

As necessidades informacionais relativas ao usointiernet s&o identificadas
diariamente por mais de 70% dos participantes. @ord a figura 3, 30% identificam as
necessidades quando ndo conseguem finalizar unidaad, 25% quando ndo compreendem
uma situacao cotidiana, 28% quando tém duvidastemdades do trabalho e 14% por outros
motivos; apenas 3% responderam nado ter necessi@aimdormacdo. Quanto a natureza das
necessidades de informagdes, 26% tém necessideféesntes a trabalho, 26% a noticias,
26% a entretenimento, 16% a servicos e 4% a compatizadas pela internet.

De acordo com o resultado da entrevista, os usu&wdicitam pouca ajuda aos
atendentes e, quando o fazem, na maioria das vezesjuvidas referentes a informatica
bésica, como uso de pen drive, envio edeails e dificuldades iniciais com o sistema

operacionaLinux
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Figura 3 — Necessidades informacionais
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5.3 BUSCA DA INFORMAGCAO

Para buscar as informac0des, os participantes pamente utilizam os buscadores da
internet (44%) e enderecos de sites diretamentaanegador (23%). Quando a busca de
informacdo ndo é suficiente, 52% procuram suprassnecessidades informacionais com
amigos, 27% com o funcionario do setor e 9% comosutisuarios. No que se refere a
dificuldade de encontrar a informacéo, 35% nao mnam dificuldades alguma e 65% dos
participantes encontram algum tipo de dificuldadebnisca de informacdes, desses, 29%
responderam ter dificuldade em escolher o site, ébP6selecionar os resultados encontrados,
9% em acessar a internet e 6% em fazer relacé® &h8uas necessidades de informagéo e os

resultados encontrados, como se pode constataguna 4.

44

PontodeAcesso, Salvador, v. 9, n. 2 ,p44-49, &b 2
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




Figura 4 — Busca de informacdes
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Quanto ao processo de busca da informacéo, a istdéresvelou que, na percepcao do
atendente, o usuario parece estar satisfeito ceaemvico oferecido pelo telecentro no que diz
respeito a disponibilidade de maquinas e acesiaiéi, mas observa que por vezes 0 USUario
nao seleciona suas informacdes considerando ostde prioridade, importancia, seguranca e

sim a informacao que esta mais visivel, mais fqgilie ndo demanda tempo de leitura.

5.4 USO DA INFORMACAO

Ao buscar as informacdes, 74% encontram o quesarace 26% frequentemente néo
encontram. A respeito do grau de importancia afilb@ informacéo obtida para satisfazer as
necessidades informacionais, pode-se constatdgromedados apresentados na figura 5, que
68% acreditam que ela seja muito importante, ertqua®% entendem como importante e
apenas 4% veem a informacéo obtida para satisfamexr necessidades pouco importante.
Quanto a utilizacdo das informacdes, 46% armazemanfiormacdo em outros meios para
acessar em outro momento, 25% tomam decisdes ceenras informacdes encontradas e

30% consideram as informacgdes para ampliar o canketo.
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Figura 5 — Uso da informacéo
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O perfil dos usuarios do Telecentda Biblioteca Publica Municipal de Londrina
reflete um perfil de usuario diferente do apressmtam outros estudos de Telecentros
brasileiros. Como exemplo, vale citaPasquisa sobre o Uso de Telecentros no Brasil/TIC
Centros Publicos de Acessaealizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasi 2013. O
resultado desse estudo aponta que os usuariosetexeiiitros do governo federal séo jovens
— 62% estdo na faixa etaria de 16 a 24 anos. Bagaelao género ndo ha discrepancia, é
equivalente a porcentagem entre homens e mulhi¢oegue se refere a ocupacao, dividem-se
principalmente entre os que trabalham (46%) ou apestudam (31%). A maioria pertence a
classe C (61%), possuem Ensino Médio incomplet&oj26u completo (35%). Em relacéo
aos motivos para o usuario frequentar o Telecedastacam-se a auséncia de Internet (71%)
e de computadores (59%) em casa, seguida da piosglbi de orientacdo no uso do

computador e Internet (57%) e da qualidade da é@mexdo computador (53%).
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Cabe ressaltar a necessidade de um estudo dirdoioresse Telecentro sobre as
praticas informacionais dos usuarios com enfoqui@aiasao social e digital, considerando o
perfil atipico dos usuarios, principalmente no goesscolaridade, em que 44% dos usuarios
participantes da pesquisa possuem Ensino Superiapleto.

A anadlise das respostas quantonasessidades informacionai®videncia que 0s
participantes, em sua maioria, reconhecem suasssidades, porém h& uma parcela dos
participantes do estudo que néo identifica nenhuewessidade de informacédo. Pode-se
inferir entdo que haja uma supressao dessa inf@onayitando a busca da mesma; uma
resolucdo interna dessa necessidade; ou aindataa dal consciéncia de suas proprias
necessidades, tornando evidentdegsenvolvimento de habilidades que facilitam o @0
para formular questdes sobre o que deseja pesgaigaorar fontes gerais de informacéo
para ampliar o conhecimento sobre o assunto, delimifoco, identificar palavras-chave que
descrevem a necessidade de informagéo, dentres (B#&SQUE, 2013)

A busca da informagé@oocorre com objetivos especificos, normalmentedbgaas
suas praticas profissionais. Porém os dados apoqtemo Telecentro é um local usado
também como entretenimento e lazer. A busca darnmafgdo para preenchimento da
reconhecida lacuna informacional (DERVIN, 1992)exifiente entre os participantes, porém
h& outro grupo de participantes que nao tem ddang em encontrar informacdes, 0 que
pode refletir caracteristicas particulares quantorapreensao e o valor dado a informacéo e
aspectos cognitivos e reacfes emocionais e sinasio

Quanto aouso da informacao obtida, os resultados mostram que o processo é
individual e cognitivo, destacando-se a subjetideldessa etapa e sua fungao primordial de
apoio a tomada de decisao dos participantes. ecmwe de imediato ou ndo, considerado
também para aumentar o conhecimento ou comprediidegntes situacoes.

Na perspectiva de Pianovski e Alcara (2013), ppaonente nas etapas finais do
processo de busca e uso da informagao, que envalwamficacdo, a avaliacdo, a finalizacao
e a aplicacdo, ha a necessidade de uma maior&eff@xr parte do usuério, sobressaindo-se
assim aqueles que dominarem um repertorio diveasifi de estratégias de aprendizagem.

Os Telecentros sao instituicdes criadas para premmacesso publico a informacao e
ao conhecimentdde acordo com o perfil dos participantes, reconhenio das necessidades
informacionais, busca e uso da informacéo, o estugyere outras investigagbes, dada a

importancia nesse meio para minimizar e combagsichusao social.
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Pode-se concluir que o Comportamento Informacideal importante impacto na
inclusdo social proposta pelo programa do Govemuxefral, que usa o Projeto Telecentros
como canal para sua aplicabilidade, podendo sdeimgntados meios de aprofundamento de
praticas informacionais que incentivem o Comportamdnformacional de maneira mais

eficiente e eficaz.
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