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APRESENTAÇÃO

A epistemologia transformou-se numa área relevante para as ciências sociais 
aplicadas, muitos pensadores e intelectuais têm dedicado parte de seu tempo 
para refletir este tema complexo e amplo, considerados como os mais importantes 
críticos, muitas vezes, até radicais no questionamento da ciência e da tecnologia, 
pois, as mesmas passaram a fazer parte do cotidiano das pessoas. Vivemos um 
momento do triunfo da ciência. Tudo indica que é a civilização científico-técnica que 
elabora, sob medida, as condições ideias de nossa existência.

Etimologicamente, “Epistemologia” significa discurso (logos) sobre a ciência 
(episteme), (Episteme + logos). Epistemologia: é a ciência da ciência. Filosofia 
da ciência. É o estudo crítico dos princípios, das hipóteses e dos resultados das 
diversas ciências. É a teoria do conhecimento.

A tarefa principal da epistemologia consiste na reconstrução racional do 
conhecimento científico, conhecer, analisar, todo o processo gnosiológico da ciência 
do ponto de vista lógico, linguístico, sociológico, interdisciplinar, político, filosófico 
e histórico.

O conhecimento científico é provisório, jamais acabado ou definitivo. É sempre 
tributário de um pano de fundo ideológico, religioso, econômico, político e histórico.

De modo geral, este tema é tratado em relação às Ciências Sociais aplicadas 
como um todo. Mas a ênfase na discussão epistemológica aqui apresentada será 
aplicada às Ciências Sociais para, a partir de tais análises, ser possível pensar a 
questão da pesquisa científica na investigação do fenômeno como um todo.

Espero que as leituras destes capítulos possam ampliar seus conhecimentos 
e instigar novas reflexões.

Boa leitura!

Denise Pereira
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RESUMO: Analisa o processo de indexação 
aliado ao estudo de usuários dentro da biblioteca 
universitária, se aprofundado na variedade 
que o público dessa unidade de informação 
apresenta entre seus integrantes, considerando 
discentes, docentes, pesquisadores, técnicos 
administrativos, funcionários e comunidade 
em geral. Ressalta a natureza da universidade 
e da biblioteca, bem como a sua relação com 
os eixos da instituição superior, de ensino, 
pesquisa, extensão e cultura. Evidencia o 
usuário principiante e a atenção que ele deve 

receber durante a indexação de assuntos do 
acervo, considerando sua pouca proximidade 
com a nova área de estudos, o que influencia 
diretamente no seu momento de recuperação 
da informação. Objetiva o levantamento de 
hipóteses acerca do aperfeiçoamento da 
indexação em conjunto com o estudo de 
usuários. Pretende-se também abrir caminhos 
para futuras pesquisas quantitativas com a 
problemática tratada. É uma pesquisa de 
natureza básica, bibliográfica, fazendo uso 
dos métodos qualitativo e dedutivo, visando 
contextualização e melhor entendimento do 
tema. Trabalha individualmente todas as partes 
envolvidas, como a instituição e os serviços 
prestados. Utiliza a teoria do sense-making, 
de Brenda Dervin, que põe em primeiro lugar 
as pessoas envolvidas, como base para a 
condução da indexação atrelada ao estudo 
de usuários. Aponta como resultado que a 
comunicação entre indexador e usuário deve 
ser cotidiana, para obtenção de confiança 
do usuário, como também de seu interesse 
pela unidade de informação. Conclui que a 
associação dos métodos apresentados pode 
melhorar a qualidade da indexação, a relação do 
usuário com a biblioteca e consequentemente, 
a recuperação da informação.
PALAVRAS-CHAVE: Biblioteca universitária. 
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Estudo de usuários. Indexação. Sense-making. Universidade. 

PROCESS OF INDEXING IN UNIVERSITY LIBRARIES IN THE PERSPECTIVE OF 

THE USER STUDIES: REFLECTIONS NECESSARY

ABSTRACT: It analyzes the process of indexing, combined with the study of users 
within the university library, and examines the variety that the public of this information 
unit presents among its members, considering students, teachers, researchers, 
administrative technicians, employees and the community in general. It highlights 
the nature of the university and the library, as well as its relationship with the axes 
of the higher institution, teaching, research, extension and culture. It evidences the 
beginner user and the attention he should receive during the indexing of subjects of 
the collection, considering his close proximity to the new area of ​​studies, which directly 
influences his moment of information retrieval. It aims to collect hypotheses about the 
improvement of indexation in conjunction with the study of users. It is also intended 
to pave the way for future quantitative researches with the issues addressed. It is a 
research of basic nature, bibliographical making use of the qualitative and deductive 
methods, aiming contextualization and better understanding of the theme. It works 
individually for all parties involved, such as the institution and the services provided. It 
uses Brenda Dervin’s theory of sense-making, which puts the people involved first, as 
the basis for conducting indexing tied to the study of users. It points out as a result that 
the communication between indexer and user must be daily, to obtain the confidence of 
the user, as well as his interest in the information unit. It concludes that the association 
of the presented methods can improve the quality of the indexation, the relation of the 
user with the library and consequently, the information retrieval.
KEYWORDS: University library. Study of users. Indexing. Sense-making. University.

1 | 	INTRODUÇÃO

Este artigo pretende levantar hipóteses acerca do aprimoramento da indexação 
no âmbito da biblioteca universitária, por meio do estudo de usuários, partindo 
da premissa que, enquanto principiante, ele ainda não é conhecedor dos termos 
técnicos da sua área de estudo. 

Na maioria dos casos, ao iniciarem seus estudos em uma nova área, os 
usuários não dominam um vocabulário característico de campo de estudo, ficando 
prejudicada a recuperação da informação. Além dos profissionais da informação 
– bibliotecários – possuírem limitações no sentido de tempo necessário para 
desempenhar com qualidade todas as suas atribuições, há também limitações no 
número de profissionais disponíveis na biblioteca. 

Como aponta Fujita, “[...] existem pontos de vista coincidentes sobre a 
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inexistência de procedimentos para análise e representação de assuntos de livros, 
a incompatibilidade da linguagem documentária e problemas de recuperação por 
assunto [...]” (FUJITA, 2009, p. 137). Relacionando esse trecho com o nosso tema 
central, a incompatibilidade da linguagem entre usuários principiantes utilizando os 
Sistemas de Recuperação da Informação (SRI) e a recuperação por assunto é algo 
a ser discutido, somando-se ainda a fácil troca por parte dos usuários da biblioteca 
por outras fontes informacionais, como a internet – onde nem sempre a busca é 
realizada em bases de dados seguras.

Esta pesquisa também tem como finalidade a realização de futuras pesquisas 
com o tema, de modo a estudar casos mais específicos, assim como aplicar o 
conhecimento gerado em instituições superiores para a obtenção de resultados 
práticos.

2 | 	METODOLOGIA

A pesquisa é de natureza básica, onde se busca produzir conhecimento sobre 
o tema anteriormente apresentado. Classifica-se como pesquisa bibliográfica devido 
às fontes buscadas para sua elaboração; segundo Gil, “[...] a pesquisa bibliográfica 
é desenvolvida com base em material já elaborado, constituído principalmente de 
livros e artigos científicos” (GIL, 2002, p. 44), colocando o pesquisador em contato 
com o que já se produziu e se registrou a respeito do tema.

Apresenta método qualitativo, pois se trata de um processo “subjetivo” de 
interpretação, e dedutivo por partir do geral para o específico, que visa explicar 
as partes gerais do tema para depois se especificar no problema exposto, 
proporcionando uma melhor contextualização.

3 | 	REFERENCIAL TEÓRICO

Para se compreender as várias facetas que o tema engloba, é necessário 
discorrer sobre cada uma, evidenciando características, assim como seus impasses, 
que em conjunto contribuem para a situação retratada.

3.1	A Universidade e a Biblioteca Universitária

A universidade é o grande cenário do problema tratado, oferecendo assim 
condições para esse tipo de situação, como público especializado com necessidades 
individuais, porém, com o objetivo comum da geração de conhecimento. Conforme 
conceitua Wanderley:

[...] a universidade é um lugar – mas não só ela – privilegiado para conhecer a 
cultura universal e as várias ciências, para criar e divulgar o saber, mas deve 
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buscar uma identidade própria e uma adequação à realidade nacional. Suas 
finalidades básicas são o ensino, a pesquisa e a extensão. Ela é a instituição 
social que forma, de maneira sistemática e organizada, os profissionais, 
técnicos e intelectuais de nível superior de que as sociedades necessitam. [...] 
(WANDERLEY, 2017, p. 7).

Com isso, temos que essa instituição tem a importante tarefa de gerar e divulgar 
o conhecimento, seja ele cultural e/ou científico, e tem como objetivo a formação de 
profissionais, professores e intelectuais, que colaborem para ajudar a comunidade 
na qual estão inseridos. Esse ambiente deve buscar a própria identidade ao mesmo 
tempo que deve adequar-se à realidade do país.

Embora a teoria também leve em consideração que a universidade, num 
contexto geral, esteja longe de ser uma organização “perfeita”, ela ainda não é 
capaz de retratar com fidelidade todos os percalços enfrentados, como a pouca 
importância que recebe dos órgãos competentes, condição essa que não provém 
dos dias atuais, da mesma forma da necessidade que a universidade sempre teve 
de se reinventar, como proferido por Gomes, quando diz que

a cada momento histórico, a instituição universitária precisou adaptar-se e 
graças a essa capacidade de adaptação, ela sobreviveu e atravessou incólume 
oito séculos de história. A dinâmica dessa adaptação parece ter sido aquela 
em que, frente ao desafio da realidade, a instituição se modifica e se exterioriza 
numa nova estruturação. Esta nova identidade, mais tarde, ao sofrer novos 
questionamentos decorrentes de uma realidade emergente, entra novamente em 
crise e, em resposta, precisará se reestruturar. E assim sucessivamente (GOMES, 
2011, p. 35-36).

Essas reestruturações podem acontecer de formas variadas, e neste caso 
específico, na forma em como a biblioteca, que será discutida a seguir, recebe 
os novos integrantes da comunidade acadêmica, de modo a fazê-los sentirem-se 
estimulados a buscá-la, e até mesmo, representados. 

A biblioteca, tida por muitos – se não por todos – como o coração da universidade, 
é a grande facilitadora de todo o processo de geração de conhecimento, ou pelo 
menos, deveria ser. Sousa reforça que “a biblioteca universitária, inserida no 
contexto da academia, é vista como um elemento de apoio às atividades de ensino, 
pesquisa e extensão” (SOUSA, 2012, p. 1781). 

Por atuar em todas as finalidades da universidade, seu público não se restringe 
somente aos discentes, como ressalta o Sistema Nacional de Bibliotecas Públicas 
(SNBP), quando diz que a biblioteca universitária 

tem por objetivo apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensão por meio 
de seu acervo e dos seus serviços. Atende alunos, professores, pesquisadores e 
comunidade acadêmica em geral. É vinculada a uma unidade de ensino superior, 
podendo ser uma instituição pública ou privada. [...] (SNBP, 200-?, p. 2).

Abrange um público variado, embora com características particulares dentre 
seus integrantes, como a comunidade acadêmica, esta que não se compõe apenas 
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por integrantes de nível superior, mas também por técnicos administrativos, 
funcionários em geral, e dependendo da instituição, também é composto por 
estudantes de nível médio-técnico, o que geralmente ocorre, no caso do Brasil, nos 
Institutos Federais (IFs), enfim, toda a comunidade.

Mediante a diversidade de níveis educacionais, se exige da biblioteca uma 
adaptação direcionada a cada caso, no que tange à representação temática de seus 
documentos, tarefa que deve considerar as condições de cada usuário enquanto 
parte integrante da população universitária geral.

Sendo parte tão essencial do todo que é a universidade, a biblioteca tem 
a possibilidade de se fazer presente ao lado de seus usuários. Essa viabilidade 
pode ser uma ferramenta tão importante, e por vezes necessária, que se permite 
acontecer de várias formas, desde o preenchimento de um formulário online até 
uma conversa mais descontraída com o profissional de referência, contanto que 
ocorra uma melhor comunicação entre a biblioteca e a comunidade atendida.

Desse modo, passa-se ao público uma relação de confiança, onde este verá 
as visitas à biblioteca como algo que seja além do obrigatório, mas como uma livre 
opção de fonte informacional.

Pode-se inferir que, a biblioteca universitária deve ir além da porcentagem que 
ela significa para o Ministério da Educação (MEC), buscando proporcionar mais 
qualidade nos serviços prestados aos seus usuários para que estes possam fazer 
dessa biblioteca um ambiente de aprendizado. Para que isso ocorra, é do interesse 
de ambas as partes a participação nesse processo de comunicação e interação, 
proporcionando um nível de aprendizagem capaz de suprir as suas necessidades.

3.2	Indexação

A indexação é um dos processos intelectuais de representação documentária, 
selecionando conceitos que transmitam a real necessidade de satisfazer os usuários 
que desejam recuperar uma informação. Para Vieira et al.,

[...] é necessário que o profissional esteja inserido no mundo do seu usuário em 
potencial e tenha em mente seu perfil e suas necessidades de informação. A 
atribuição de termos deve ser feita de acordo com critérios preestabelecidos, 
considerando a unidade de informação, o acervo e, especialmente, o público 
atendido (VIEIRA et al. 2017, p.29).

Conforme foi dito, o bibliotecário deve estar presente na “vida” dos usuários 
para que possa compreender suas necessidades informacionais e entender como 
eles pretendem/planejam saciar essas necessidades. Entretanto, o processo de 
indexação deve ser feito de acordo com os critérios já estabelecidos pela biblioteca 
e pela especificidade do acervo.

Muitas são as variáveis que influenciam no momento da indexação, logo, 
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atribuir a falta de sucesso no momento de recuperação pelo usuário à “má vontade” 
por parte do indexador seria algo ilógico, até porque esse profissional é responsável 
por inúmeras outras funções, como a catalogação descritiva e a seleção de novos 
materiais para compor o acervo. Entretanto, o foco deste trabalho é como esse 
profissional pode contribuir para facilitar o processo de recuperação por meio da 
indexação.

Para fins de contextualização, citaremos Rubi e Fujita, que afirmam que

a indexação é reconhecidamente um processo imbuído de subjetividade, uma 
vez que é realizado por profissionais que usam seu conhecimento prévio da 
linguagem do sistema, da estrutura textual, do assunto e até de mundo, acionam 
estratégias durante a leitura do documento a fim de que seu objetivo seja atingido: 
identificação e seleção de conceitos de um documento (RUBI; FUJITA, 2010, p. 
131-132).

O processo de indexação é bastante complexo, tanto que não se compõe 
apenas de regras e normas, mas também é dependente da pessoa que o conduz, 
uma vez que até mesmo o estado emocional do profissional pode influenciar no 
resultado do trabalho.

Lancaster divide a indexação em duas partes básicas: 

A análise conceitual, em primeiro lugar, implica decidir do que trata um documento 
– isto é, qual o seu assunto. [...] Tradução, a segunda etapa da indexação de 
assuntos, envolve a conversão da análise conceitual de um documento num 
determinado conjunto de termos de indexação. [...] (LANCASTER, 2004, p. 9; 
18). (grifo nosso).

Ao converter a análise feita em linguagem própria da indexação, o bibliotecário, 
além de seguir os critérios da unidade de informação, deve também já ter em mente 
todas as características de seus usuários. Nesse contexto, o bibliotecário necessita 
estar atento às sugestões dos próprios usuários, adequando esses termos de 
forma a melhorar a função deles e proporcionar uma recuperação pertinente de 
informações.

Podemos ainda, contar com a indexação colaborativa, fortalecendo o 
desenvolvimento de metadados através da representação das informações pelos 
tesauros, as ontologias e as taxonomias, facilitando a retroalimentação em um 
ambiente digital. Trabalhando com a folksonomia por meio do uso de tags (palavras-
chaves), cabendo ao usuário selecionar de maneira livre os descritores que melhor 
descrevam o recurso que irá depositar no sistema, objetivando a representação, 
recuperação e compartilhamento de informações. 

3.3	Estudo de usuários

Durante décadas, o estudo de usuários vem traçando metas e objetivos de 
formas imutáveis, quaisquer que sejam: a coleta de dados para se criar e/ou avaliar 
produtos e serviços informacionais, assim como ser uma forma de entender melhor 
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a transferência de informação. 
Para Almeida, “os estudos de usuários são essenciais para a avaliação dos 

serviços desenvolvidos pela biblioteca e, como tal, fazem ‘parte do processo de 
planejamento e da tomada de decisões’” (ALMEIDA, 2000, apud SEPÚLVEDA; 
ARAÚJO, 2012, p. 270). Ainda sobre essa afirmação, Sepúlveda e Araújo falam que

a partir dos dados coletados sobre serviços ou atividades, podem-se estabelecer 
critérios de mensuração do desempenho desses, determinando tanto a qualidade 
do serviço ou atividade, quanto o grau de satisfação de metas e objetivos; avaliar 
as necessidades de informação dos usuários, bem como o índice de satisfação 
dos mesmos com os serviços e produtos que lhes são oferecidos; desenvolver 
estudos relativos ao não público dessas unidades de informação, investigando 
as razões de não utilizar serviços dos quais, teoricamente, seria considerado 
público-alvo (SEPÚLVEDA; ARAÚJO, 2012 p. 270).

O estudo de usuários vem a ser o segundo dos dois processos intelectuais, 
citados anteriormente, que podem transformar a experiência do usuário no seu 
momento de recuperação da informação para suprir suas necessidades. Esse 
processo teve, ao longo do tempo, algumas teorias formuladas, cada uma com 
seus métodos próprios, que visavam entender melhor os usuários das unidades 
de informação, para então os profissionais conseguirem otimizar os serviços e o 
atendimento de suas respectivas unidades.

Algumas dessas teorias são a de Taylor, de 1982, a de Kuhlthau, de 1999, o 
sense-making de Brenda Dervin, de 1983, e a usabilidade. Nesta pesquisa, nos 
aprofundaremos no sense-making de Brenda Dervin, com base na revisão de 
estudos nacionais sobre o tema realizada por Gonçalves (GONÇALVES, 2012). 

O sense-making, de Dervin, teve grande aceitação no campo da Ciência da 
Informação, servindo como referência para diversos autores da área. Esse modelo 
contribuiu, no âmbito da Biblioteconomia, nos estudos de usuários da informação 
com a intenção de repassar orientações de uma forma geral para assim se obter 
uma comunicação mais abrangente, onde ambas as partes desenvolvam um diálogo 
que facilite a interação, sendo uma metodologia de cunho comunicacional. 

Dentre todas as metodologias de estudos de usuários, essa em específico 
vem se destacando como sendo umas das mais completas, com um grande número 
de adeptos em todo o mundo.

Segundo Gonçalves,

em uma sociedade que está cada vez mais interconectada, os sistemas de 
informação e as mídias digitais passam a incluir o usuário nas suas criações. 
Usado em entrevistas qualitativas e quantitativas, o Sense-Making permite que 
instituições possam usar esta metodologia para aprender o que não sabiam 
e poder mudar suas expectativas. As pessoas, neste caso, ficam em primeiro 
plano. Ouvi-las, portanto, contribui para a formação de sistemas de informação 
interativos mais eficazes (GONÇALVES, 2012, p. 9-10).

As tecnologias digitais, cada vez mais presentes na realidade social, 
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proporcionam inúmeras formas de construção de informações, e neste processo 
todos podem participar. Nesse contexto, o sense-making é usado nas pesquisas 
para saber a qualidade dessas informações e como os usuários lidam com elas 
e com as suas plataformas de acesso. Diante do que foi exposto, é notório que o 
estudo de usuário tem grande relevância a nível internacional, principalmente nas 
áreas da Biblioteconomia e da Ciência da Informação. Portanto, desassociá-lo dos 
outros serviços do centro de informação se faz inviável, uma vez que todo o trabalho 
desempenhado nesses locais gira em torno do seu público, de suas necessidades 
e vontades.

4 | 	RESULTADOS

Articulando os dados levantados entre si, vimos que a essência da universidade 
e de sua biblioteca é a de produzir e universalizar o conhecimento, oferecendo vias 
que levam os seus usuários aos seus objetivos informacionais, independentemente 
do nível de sua familiaridade com a área de estudo a que se propôs. Em teoria, 
isso deveria acontecer com todos os integrantes da comunidade acadêmica, de 
modo equivalente e justo, conforme previsto no artigo 5º, inciso XIV da Constituição 
Federal, no qual consta que:

todos são iguais perante a lei, sem distinção de qualquer natureza, garantindo-se 
aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no país a inviolabilidade do direito à 
vida, à liberdade, à igualdade, à segurança e à propriedade, nos termos seguintes: 
[...] XIV – é assegurado a todos o acesso à informação e resguardado o sigilo da 
fonte, quando necessário ao exercício profissional (BRASIL, Constituição, 1988).

Mesmo assegurado pela Constituição Federal de 1988, o acesso à informação 
ainda conta com suas deficiências, uma vez que uma parcela considerável dessa 
comunidade sequer conhece seu direito de acesso, somado ao fato de que as 
autoridades competentes não se empenham em repassar tais informações. 

Nesse contexto, essa deficiência pode ser justificada também pelo fato do 
usuário não conseguir achar a informação de que necessita por conta do déficit 
sofrido no ato da indexação, esta que já vem sendo desenvolvida sem vínculo 
com o estudo de usuário. Logo, pode se tornar difícil ao indexador conhecer seu 
público e o modo como ele lida com suas necessidades informacionais, desde sua 
formulação até o preenchimento de suas lacunas intelectuais.

Quanto aos discentes principiantes, essa falta de comunicação com a 
biblioteca, e consequentemente com as instâncias da universidade como um todo, 
já é naturalmente difícil por ser algo em construção, porém, se a instituição não se 
fizer recíproca, o discente corre o risco de não se empenhar tanto quanto esperado 
no começo de sua jornada acadêmica, podendo até resultar em sua evasão do 
curso.

https://www.sinonimos.com.br/deficit/
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Para que haja uma comunicação eficiente entre o indexador e seu público no 
estudo de usuários, faz-se necessário que exista uma “intimidade” entre eles, esta 
que deve ser buscada de modo cotidiano. Com esse trabalho contínuo, buscando 
estabelecer proximidade, o bibliotecário conquistará a confiança dos seus usuários 
para que eles possam sentir-se à vontade em compartilhar suas dúvidas e em 
contribuir com as pesquisas da biblioteca. Dessa forma, coopera-se para que os 
serviços prestados sejam voltados para as necessidades específicas da comunidade, 
levando-se em consideração as particularidades dos usuários, através do estudo de 
usuários e da indexação colaborativa.

5 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS

Com a elaboração deste artigo, pretendeu-se mostrar a importância do 
estudo de usuários relacionado à indexação, a fim de se conseguir aprimorar, nas 
bibliotecas universitárias, a recuperação da informação, melhorando o desempenho 
do seu cliente de conteúdo, uma vez que é em torno dele que todos os serviços da 
unidade de informação devem girar.

Servindo-se do sense-making de Brenda Dervin, deve-se tratar de maneira 
própria as individualidades presentes em meio à comunidade acadêmica, dando 
vez também aos novos membros, estimulando suas visitas à biblioteca. 

Esse modelo de estudo contribui, no contexto da Biblioteconomia, diretamente 
no estudo de usuários, provando sua importância enquanto tendência metodológica 
para se obter uma forma de diálogo mais inclusivo, assim gerando oportunidades para 
que a comunicação seja desenvolvida, facilitando a conversação, desenvolvendo, por 
parte do usuário, confiança tanto no bibliotecário quanto na unidade de informação, 
sentindo-se mais seguro para satisfazer sua necessidade informacional.
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