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Resumo -+ Revisdo bibliografica de estudos estrangeiros sobre necessidades
de informagdo, onde sdo enfocados aspectos diversos sobre a defini¢ao ao
tema, demonstrando que o mesmo tem sido uma drea de dificil definigdo.
Aborda uma necessidade de informagio como sendo a formacdo do hébito
de individuos na busca da informagdo, assim como os usos da documen-
tacdo e da informagio para solugio de um problema. Os autores sugerem
uma visd@o mais ampla sobre o tema, onde as necessidades de informagao
deverao estar associadas com outras necessidades bédsicas humanas, dividi-
das por psicélogos em trés categorias quais sejam: necessidades fisiol6gi-
cas, afetivas e cognitivas. Os estudos sobre necessidades de informagao de-
vem estar relacionados ao papel que a informagio exerce na vida didria do
usudrio e no seu meio ambiente.

1 Introducio

Na Ciéncia da Informagio, a drea de estudos de usudrios tem sido assunto
crescente. Em 1976 foi criado na Universidade Sheffield, na Inglaterra, o
Centre for Research on User Studies (8), com o objetivo de desenvolver,
apoiar e divulgar estudos na 4rea.

Estudos de usudrios tém sido objeto de varias revisées de literatura,
como aquelas incluidas no Annual Review of Information Science and Te-
chnology (ARIST), de 1966 a 1984 (1). Ap6s 1978, vérias revisées tém. sido
publicadas em revistas especializadas na 4rea de Ciéncia da Informagao.
Crawford (4) calcula que, até 1978, tenham sido publicados mil trabalhos
sobre estudos de usuérios.

Figueiredo (7), diz que “‘estudos de comunidades, como um método
de estudo cientifico de um fen6meno social, apareceram na metade do sécu-
la XX, na Inglaterra. Nos anos trinta, havia um interesse considerdvel em
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se saber como e o que as pessoas liam, e qual o uso das bibliotecas em ge-
ral. Naquela época, era bastante acentuado o conceito educacional de bi-

bliotecas piiblicas’’.

Pesquisas sobre necessidades de informagdo e sobre formagdo de ha-
bitos de informagdo dos cientistas sociais tiveram inicio nos anos de 1960
(11)(28), e muitos trabalhos na drca de humanidades comegaram a aparecer
nos anos 70 ou posteriormente (24).

Estudos sobre o piiblico em geral sdo encontrados mais freqlientemen-
te nos estudos de uso e usudrios de bibliotecas piblicas. Zweilzig & Dervin
(30), em 1977, identificaram 16 estudos que se relacionavam com os usué-
rios de bibliotecas piblicas, com a avaliacdo do uso dessas bibliotecas
através de suas estatisticas de circulagao.

No comego dos anos setenta existiam poucos estudos, que enfocavam
virtualmente as necessidades de informagio de um piiblico em geral, mas
nos meados dessa década, cerca de meia diizia de estudos j4 haviam sido
realizados (5).

Ford (8) € de opinido que estudos de usudrios continuam a ser uma
drea dificil de ser definida, e indica que a sua definigdo poder4 estar basea-
da em diversos aspectos, tais como: uso de bibliotecas ou outros sistemas
de informagdo, materiais bibliograficos, acesso a catdlogo ou outros instru-
mentos, busca de informagdo, formagao de hdbito de véarios grupos de in-
dividuos e usos da documentagdo e da informagao.

Implicita na maioria desses estudos de usuirios estd a identificagio
das necessidades de informagdo dos usudrios, com o propésito de desenvol-
vimento de sistemas de transferéncia de informagao, os quais deveriio servir
melhor a esses usuérios (23). Entretanto, as metodologias usadas na maioria
dos estudos tém sido inadequadas, por encobrirem as necessidades reais dos
usudrios, as quais tém sido de dificil descoberta, classificagdo e delimitagio

@) (8) 9) (20).

Algumas investigagées tém sido apenas uma descrigdo das agées dos
usudrios e expressam demandas: outras tém sido feitas na perspectiva de
fornecerem informagéGes para esses usuarios (3) (8) (9).

A literatura sobre estudos de usudrios € fragmentada e superficial (15)
(24). O surgimento de estudos empiricos na literatura sdo datados de 1963
(17) (22), mas os resultados desses estudos ainda nio foram acumulados pa-
ra formarem um corpo consolidado de conhecimentos.
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As descobertas no campo tém sido de dificil aplicagdo, ao que se atri-
bui, freqiientemente, a falta de uma teoria unificada, de uma metodologia
padronizada e de defini¢es comuns (73).

2 Aspectos Gerais

Viérios autores tém tentado definir o termo ‘‘necessidade de informacgao™.
Este é um dos assuntos mais complexos da drea de estudos de usuérios.
Como ainda nao se chegou a uma definicdo satisfat6ria sobre o assunto,
procuraremos, nesta revisio, abordar a opinido de vérios autores.

Os termos informagdo, uso, usos, usudrios, canais e fontes de infor-
magio sdo usados de diferentes maneiras, como se fossem conceitos relati-
vos a necessidades de informagdo, busca de informagdo e formagao do hé-
bito de uso da informagao (23).

O conceito de necessidades de informagéo € dificil de definir, isolar
ou medir (4) (12). ReconsideracGes tém sido encontradas, usos de diferen-
tes palavras para descreverem o mesmo conceito, assim como o uso de ter-
mos idénticos para significarem coisas diferentes (10). Os termos tém sido
usados de vdrias maneiras por pesquisadores em revisGes bibliogréaficas.
Necessidades, demandas e desejos usam-se de modo semelhante: todavia,
estes termos nfio sdo idénticos. O conceito de necessidades de informagao
estd encaixado nos estudos de usudrios e de uso de fontes de informagéo
que formam a mais extensa drea de pesquisa em Biblioteconomia ¢ Ciéncia
da Informagao, desde hé quatro décadas passadas (23).

3' Estudos Estrangeiros

Menzel (21) classificou as necessidades de informagdo encontradas na lite-
ratura, cCOmo segue:

a) alguns autores distinguem necessidades de informacgido de acordo
com a atividade na qual é utilizada a informagio obtida: & feita,
por exemplo, distingdo entre leitura para preparagao de uma con-
feréncia ou artigo, leitura para preparagio de uma pesquisa atual
ou planejada e leitura para preparagio de interesse geral;

b) pelo conteiido das mensagens transmitidas, uma freqiiente classifi-
cacdo de necessidades de informacéo € a divisdo em necessidades
para resultados e dados, para métodos e procedimentos e para pro-
posicées tedricas;

¢) uma outra maneira de distinguir as necessidades de informagao dos
cientistas & diferenciar a informagdo do préprio campo do cientista
da informagao originada em outros campos.
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Menzel (21) citou ainda trés abordagens da informagio, apresentadas
por Melvin Voight e que correspondem a trés necessidades identificadas: a)
uma abordagem corrente (current approach), da necessidade de se manter
atualizado com o progresso corrente de um campo; b) uma abordagem de
acompanhamento (everyday approach), originada da necessidade de infor-
magdo especifica diretamente ligada ao trabalho de pesquisa ou ao proble-
ma que se tem em maos; ¢) uma abordagem exaustiva (exaustive approach),
destinada a satisfazer a necessidade de buscar e encontrar toda a infor-
magcio relevante sobre o assunto.

Paisley (22), por sua vez, apresentou os fatores relevantes afetando as

necessidades de informagdo:

a) a colegao completa das fontes disponiveis de informagao;

b) os usos para os quais a informagéo ser4 utilizada;

¢) o conhecimento, motivacio, orientagido profissional e outras carac-
teristicas pessoais do usudrio;

d) os sistemas social, politico, econémico e outros que afetam enor-
memente o usudrio e o seu trabalho;

e) as conseqiiéncias do uso da informagao, isto é, produtividade. Line
(16) aponta que os estudos de usuirios tém sido mais voltados as
necessidades do que aos usos ou demandas e para discusséo, apre-
sentou as seguintes definigGes:

a) necessidade: o que um individuo deve ter para o seu trabalho, pes-
quisa, instrugio, recreagio. No caso de um pesquisador, um item necessério
€ aquele que levard adiante sua pesquisa. Pode haver um julgamento de va-
lor implicito na maneira como o termo é utilizado. Necessidade é usualmen-
te concebida como uma contribuicdo para uma finalidade séria, ndo frivola.
Entretanto, uma necessidade de recreacdo também pode ser educacional. As
duas podem estar em conflito — por exemplo, ficgao popular pode ser edu-’
cacionalmente perigosa. O conceito da necessidade € inseparavel dos valo-
res da sociedade. Uma necessidade identificada como um desejo: uma ne-
cessidade identificada de pesquisa poderia ser reconhecida como um desejo,
enquanto que uma necessidade identificada de “‘instrug¢do’ poderia muito
bem conflitar com um desejo expresso. Uma necessidade ¢ uma demanda
em potencial;

b) desejo: o termo desejo refere-se ao que o individuo gostaria de ter,
o desejo pode ou ndo ser realmente traduzido em uma demanda a uma bi-
blioteca. Os individuos podem necessitar de um item que eles ndo desejam,
ou desejar um item de que eles nao necessitam, ou mesmo nao deveriam ter.
Um desejo, como uma necessidade, € uma demanda em potencial;

¢) demanda:"é o que um individuo pede, ou mais precisamente um pe-
dido para um item de informagio desejado: acrescenta que uma demanda é
um uso em potencial;

d) uso: € o que o individuo utiliza. Um uso pode ser uma demanda sa-
tisfeita, ou pode ser o resultado de uma leitura causal ou acidental, isto €,
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uma informagdo conhecida como uma necessidade ou um desejo, quando
recebida pelo individuo, e apesar de ndo ter sido manifesta numa demanda.
Os usos podem ser indicadores parciais de demandas, demandas de desejos,
desejos de necessidades.

Brittain (2) se referiu ao conceito de ‘“‘necessidade’’ como abstrato,
“uma’’ ou “‘alguma’’ combinacio das seguintes necessidades: a) necessida-
des expressas pelo usudrio; b) aquelas que o usuério nao pode expressar; c)
as presentes, expressas ou ndo e d) necessidades futuras e potenciais.

Outros autores, como Faibisoff & Ely (6), apresentam o seguinte pon-
to de vista: hd pessoas que podem expressar demandas e h4 aquelas que t€m
desejo de informagao, mas ndo sio capazes de especificar o que € que elas
necessitam. H4 usuérios que podem saber quais sdo as informagdes relevan-
tes para o seu servigo. Num outro extremo esté o individuo que faz poucas
demandas, mas tem muitas necessidades. Esta pessoa pode ter uma necessi-
dade sentida, mas nao expressa, por causa da inércia, ou porque nio tem
detalhes especificos suficientes sobre a necessidade para traduzi-la em de-
manda, ou pode ter uma necessidade nio sentida. Necessidades reais podem
passar sem serem expressas, se as consideram irrealistas.

- Martin (19) apresenta um outro ponto de vista e diz que estudos de
necessidades de usudrios seriam mais valiosos se ndo fossem um mero estu-
do académico, categorizando os usudrios. Mas necessidade, diz ele, é um
conceito escormregadio para definir e, mesmo se pudéssemos definir, seria
dificil identificar, porque muitas pessoas nido param para refletir nas suas
necessidades, outras nio podem articular o que desejam, ou sio timidas pa-
ra isso. O investigador da &4rea, procurando resolver este problema, apresen-
ta-se como usudrio, sugerindo tipos de necessidades, projetando o que ele,
investigador, sente ser os desejos € aspiragdes dos usudrios que respondem
ao questiondrio. O usudrio, por sua vez, ao responder, o faz concordando
com respostas socialmente aceitdveis. Assim, parece que determinar o inte-
resse distinto da necessidade € mais dificil, uma vez que as pessoas podem,
até certo ponto, determinar o que tem interesse para elas. O problema, neste
caso, é que as respostas honestas podem variar desde o trivial até o mais
nobre, do socialmente aprovado até o mais autocentrado, e isto ji tornaria
os estudos de usudrios mais uma pesquisa indicada para empresa comercial
que deseja fornecer aquilo que tem certeza que vende, € nao uma instituigao
educacional que, supostamente, tem uma finalidade social que justifique o
gasto do dinheiro publico.

Totterdel & Bird (25) propdem trés formas fundamentais de necessi-
dades para a compreensao da atividade bibliotecéria:

1) necessidade ndo ativada ou nao sentida € a forma mais dificil de
avaliar e pode, portanto, ser simplesmente ignorada. Sabe-se que muitas ne-
cessidades dos adultos, relacionadas com educagao, recreagdo ou infor-
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magdo, sdo aprendidas, adquiridas ou pelo menos ativadas pela familia, es-
colas, instituiges educacionais e pelos pais, particularmente durante a
infincia e a adolescéncia. As criangas sdo também expostas a fatores que
desenvolvem necessidade;

2) necessidades ndo expressas sdo aquelas que as pessoas sentem ou
estdo delas conscientes, sem contudo fazerem uso de uma biblioteca para
satisfazé-las, isto €, nao sdo expressas em um contexto de biblioteca. Isso .
porque a biblioteca nio € realmente o melhor lugar para satisfazé-las, ou
por causa da ignorincia ou apatia por parte do individuo, da ma atuacio da
biblioteca, ou, ainda, por causa da boa atuacdo de outras agéncias paralelas
a biblioteca.

3) necessidade expressa, que pode ser intencional e ndo intencional,
referindo-nos ao uso de biblioteca. O uso nao intencional reflete uma ne-
cessidade que poderia ser satisfeita pela biblioteca, mas que niao estava na
mente do usudrio utiliz4-la para este caso. Portanto, o uso € muitas vezes e,
certamente, potencialmente maior do que a necessidade expressa. Os mes-
mos autores dizem que para estas trés necessidades ha trés dreas de eficién-
cia na biblioteca: a) a satisfagdo das necessidades expressas; b) a promogao
e direcionamento das necessidades expressas; ¢) a participagdo da bibliote-
ca no desenvolvimento de necessidades nio ativadas.

Figueiredo (7) afirma, em relagdo a Totterdel & Bird, que podemos
ver assim a importincia capital do marketing-das cole¢oes/servigos de in-
formagao da biblioteca para responder, encaminhar e criar necessidades dos
usudrios e, principalmente, dos usudrios em potencial da biblioteca.

Ford (8) acrescenta que jd houve bastante discussio na literatura sobre
-este conceito de necessidade. Deixa claro, no entanto, que ndo aceita estes
dois fatores como conceitos de necessidade de informagao:
a) a demanda expressa em um ambiente formal de um sistema de in-
formagao ndo €, necessariamente, indicativa de necessidade;
b) o uso de um documento nio € necessariamente indicativo de valor..

Lipetz (18) diz que avaliagdo e necessidade, embora sejam conceitos
conhecidos, nao sdo absolutamente simples. Um valop, uma necessidade,
nao € alguma nogdo que exista como absoluta, imutdvel, independente e
que se mantém sozinha em um vicuo. Esclarece ele que, para ter um signi-
ficado prético, um valor ou uma necessidade deve sempre envolver algum
conhecimento ou entendimento de um contexto que responda as questdes:
quem, onde, quando e para qual finalidade? E conclui dizendo que qualquer
determinagdo de valor ou necessidade que derivar de um dado estudo tera
relacdo somente com 0 meio ambiente, o tempo e a clientela, ou com os ob-
jetivos da situagdo particular que foi estudada. Nunca podera ter relevancia
ou aplicabilidade total a outra situagdo, porque duas organizagdes ou bi-
bliotecas, ou situagSes humanas nunca sao totalmente semelhantes. Sempre
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poderd haver um nivel de semelbanga, mas, novamente, a determinagao
desse nivel é sempre imperfeita e subjetiva.

Crawford (4), revendo os estudos de usudrios publicados no periodo
de 1975/77, observou que hd um consenso entre os autores dos referidos
estudos de que necessidade de informagdo € um conceito dificit-de definir,
isolar e especialmente medir. A autora esclarece que o conceito envolve um
processo cognitivo que pode operar em diferentes niveis de consciéncia,
podendo, portanto, ndo ficar claro at€ mesmo para o préprio pesquisador.
Considera a defini¢cio de uma necessidade de informacao como parte impor-
tante do processo criativo, quando o usudrio, sob determinadas condicées, é
capaz de especificd-la colocando assim o seu problema a caminho de uma

" solugao.

Lancaster (14) enumerou vérios fatores importantes, que influenciam a
necessidade e a demanda de um servico de informagao:

a) crescimento da literatura na 4rea coberta;

b) custo da literatura na drea coberta;

¢) o tamanho da populagédo a ser servida;

d) o nivel educacional da populagio a ser servida;

e) a acessibilidade fisica, intelectual e psicoldgica do servigo de in-

formagao;

f) o custo do servigo de informagéo;

g) a facilidade do uso do servigo, isto &, o tempo envolvido;

h) a experiéncia do usudrio com o servigo;

i) a rapidez do servigo;

j) o valor da solugdo para um problema de informagio;

k) a probabilidade de que exista uma solugéo na literatura.

Lancaster (14) também se referiu s demandas como sendo necessida-
des expressas, e observou que nem todas as necessidades de informagao dos
usudrios reais de um servigo de informagao sido convertidas em demandas, e
que nem todas as demandas s3o representativas das necessidades que as ge-
ram. Algumas vezes os usuirios demandam menos do que necessitam, o que
se explica pela tendéncia dos usudrios de solicitarem o que eles supéem que
servico de informagdo pode oferecer; ao invés de solicitarem o que real-
mente necessitam. O autor classificou as necessidades € demandas dos
usudrios de servicos de informagdo em duas grandes categorias: a) necessi-
dades de um item conhecido (Know item need): e b) necessidade de assunto
(Subject need). E definiu a primeira como sendo necessidade de localizar
documentos de que se conhece o autor ou o titulo, ¢ a segunda como neces-
sidade de localizar documentos referentes a um determinado assunto ou que
respondem a uma questio especifica.

Lancaster (14) observou que a satisfagio das necessidades menciona-
das est4 relacionada a capacidade de informagio de um servico de infor-
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magio. Dividiu, ainda, a necessidade de assunto em dois tipos principais: a)
necessidade de informagao para ajudar a solugdo de um determinado pro-
blema ou para facilitar a tomada de decisio; b) informacio sobre novos
progressos de um determinado campo de especializagdo.

Wilson (26), finalmente, sugere que seja reformulado o termo necessi-
dade de informagdo para busca de informagdo para a satisfacdo de neces-
sidades. Temos também de reconhecer que essas necessidades nascem do
papel que um individuo desempenha na sua vida social. Diz ele: ‘¢ o papel
social do individuo que diz respeito ao sistema de informagio. Necessario
também incluir nesses estudos aspectos do meio ambiente sécio-cultural-fi-
sico dentro do qual o papel é desempenhado’’ (26). Reportando-se aos es-
tudos do passado, Wilson diz que se concentravam nos meios pelos quais as
pessoas acham informagio. Em relacio a este aspecto, Figueiredo (7) relata
que “muitas vezes estes meios foram analisados em termos do ponto de vis-
ta do pesquisador, de como o usuério deveria buscar informagées, mais do
que nas finalidades atendidas pela busca de informagio. Isto fez com que os
estudos néo fossem conduzidos de maneira satisfatéria para o servigo de in-
formagao, desde que as implicagées ndo foram claras” (7).

Wilson (26), discutindo ainda sobre as necessidades de informagao,
faz distingdo entre a pesquisa basica e a aplicada. Estudos sobre o compor-
tamento de busca de informagdio sdo exemplos de pesquisa aplicada. In-.
feréncias podem ser feitas sobre necessidades, apesar de que o propésito do
estudo seja o de identificar outras varidveis relacionadas com o escopo do
sistema. Entretanto, por que os usuirios procuram a informagio, como eles
o fazem, é uma pesquisa bésica, ¢ os resultados de tal estudo podem ter
aplicacbes préticas. A aplicabilidade ndo € requisito do estudo. A asso-
ciacdo da palavra informagdo com necessidades implica uma necessidade
bésica, similar a outras necessidades basicas humanas, divididas por psic6-
logos em trés categorias: fisiolégicas, afetivas e necessidades cognitivas.
Estes trés tipos de categorias estdo inter-relacionadas de tal forma que um
tipo de necessidade pode provocar outra,-e como parte da busca para satis-
fagdo dessa necessidade, um individug pode obter a informagiao. Outros fa-
tores como o ambiente, a fungdo, a personalidade, a importincia da satis-
fagdo da necessidade, conseqii€ncias da agdo sem possuir o total da infor-
magio, a disponibilidade e custo do uso de fontes de informagao podem de-
terminar se a informago serd obtida.

Uma visdo ampla e holistica do uso da informagao poderd mudar o fo-
co da pesquisa, de um exame das fontes de informagao do sistema usado,
para uma investigacdo do total da informagio em uso diariamente no traba-
1ho ou no ambiente social. Conclui Wilson (26) dizendo que ha necessidade
de se mudar o foco da pesquisa: de um exame das fontes e sistemas utiliza-
dos pelos usudrios, para explorar o papel da informagio na vida didria do
usuério, no seu meio ambiente.
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4 Conclusoes

Necessidade de informacio é desse modo vista como subjetiva. Conceitos
relativos a necessidade de informacio existem somente na mente de indivi-
duos experientes (27). Ela tem sido definida como “‘o reconhecimento da
existéncia de uma incerteza” (13), e descrita como alguma coisa que previ-
ne um individuo para fazer sucesso em situagGes diferentes (28). Os indivi-
duos podem perceber seus problemas de diferentes maneiras, como, por
exemplo, a tomada de decisdo, a ultrapassagem de barreiras, viver em uma
situagdo problemitica, ou somente entender a situagdo (29). Eles podem,
todavia, querer reduzir incertezas, mas sé podem fazer isso quando querem
ser informados, instruidos, para libertar-se da situagio (5). A amplitude pe-
la qual a procura de informagio transfere a informagio as estruturas do
-proprio conhecimento, pode refletir, no minimo em parte, a amplitude na
qual realmente se necessita de informagio (8).

Apés esta revisdo, a conclusio mais plausfvel para uma definigio so-
bre necessidade de informagdo € a de que variam de grau de intensidade de
uma para outra pessoa. Elas sdo independentes na sua esséncia, nas diver-
sas situagbes que se apresentam a uma pessoa. Podemos entdo considerar
uma necessidade de informagdo como uma preméncia de saber, compreen-
der ou descrever um determinado assunto, preméncia esta surgida de uma
motivagio, com o objetivo de obter uma visdo mais clara e mais eficiente de
uma realidade surgida no ambiente sécio-politico-cultural que afeta o usué-
rio.

Abstract - A revision of foreign studies on information needs is presented.
The authors point out that the subject is difficult to define and present the
concept of information needs as an information séeking behavior.
Furthermore it is stated that the goal of using documentation and
information is the solution of problems. They suggest a broader view of the
subject where information needs should be integrated to others basic human
needs i. e. physiological, afective and cognitive needs. Studies on
information needs should always relate to their usefulness in every-day life
and to the user’s environment.
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