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PALAVRAS-CHAVE ~ RESUMO

N . N Este artigo discorre sobre a adogdo de identificadores de necessidades de informagdo dos
Gestdo da informagao usuarios como etapa da gestdo da informacgdo. A interdisciplinaridade entre as areas da
administragdo e da ciéncia da informagdo ocorre de maneira ampla e efetiva, pois os varios

Necessidade de conceitos, principios e metodologias utilizados entre ambas se mesclam em uma ligacdo do

informagdo tipo integradora com a gestdao da informagdo. A partir disso, pode-se constatar que a
. ) 5 informagdo € um elemento comum para a construcdo desse corpus interdisciplinar e um
Usuario da informagao produto passivel de gestdo. O artigo caracteriza-se como estudo exploratério, com

abordagem qualitativa, do tipo bibliografico. As analises realizadas nos construtos tedricos
permitem ponderar que a identificacdo das necessidades de informacdo é adotada ndo sé
na gestdo, mas também em abordagens sobre estudos de usuarios. Conclui-se ser
imprescindivel adotar procedimentos norteadores para identificar as necessidades
informacionais dos individuos que compdem o ambiente corporativo como um meio
necessario para atingir os objetivos organizacionais.

KEYWORDS ABSTRACT

Information The present paper discusses the adoption identifiers of information needs of users as a
management stage of information management. The interdisciplinarity between the areas of
Administration and Information Science occurs in an effective and wide manner, once many

Information need concepts, principles and methodologies used by both areas are merged in a link of
integrative type with information management. From that, it can be deduced that

Information user information is a common element for the construction of this interdisciplinary corpus, as

well as it is a product amenable of management. The paper is characterized as an
exploratory study with qualitative approach, of bibliographic type. The analysis developed
in the theoretical basis enables to ponder that the identification of information needs is
adopted not only in management, but also in the approaches about user studies. It is
concluded that it is indispensable the adoption of guiding procedures for the identification
of the information needs of the individuals who compose the corporate environment as a
necessary way to reach the organizational objectives.
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1. Introducao

A relevancia e o valor atribuidos a informagdo e ao conhecimento, na perspectiva do
mundo atual, sdo fatos incontestdveis. E a partir da informacdo, sem excluir o
conhecimento, que se visualiza, com base nas mudancas histdricas, uma conquista efetiva
de espacos por parte da informacdao. Tomando como base o ambiente gerencial, que
abrange individuos, grupos sociais e organizacoes, este estudo foi pensado e desenvolvido
desde uma perspectiva tedrica e aborda a informagao como um ativo dindmico e detentor
de significados, responsavel pela construcao de sentidos e a criagdo de conhecimentos que
necessitam ser gerenciados.

A informacao, cada vez mais, representa um insumo valorizado por empresas,
instituicbes, governos e a sociedade em geral. A gestao da informacdo (GI), que tanto é
um meio quanto um fim em si mesma, ndao pode se furtar a acompanhar as
transformacgdes sociais advindas das novas caracterizagdes da sociedade. Deve estar a
frente das mudancas, sinalizando para as necessidades emergentes e as novas
solicitacOes por parte de novos agentes sociais (Valls, Souza e Beretta, 2011).

Para Davenport (2004), deve haver, por parte dos gestores, uma atencdao cuidadosa
guanto ao processamento da informacdo para gerar melhorias no desempenho dos
negocios. Dentre algumas indagacdes, no foco gerencial, o autor ressalta que as
organizacdes devem questionar se a empresa reutiliza bem a informacao sem precisar
coletd-la duas vezes e se a informacdo, utilizada nas decisbes executivas, estd sendo
continuamente atualizada para se garantir que os gestores estejam usando o que ha de
melhor.

Wilson (2002) define a GI como a aplicagcdao dos principios da administracdo para a
aquisicdao, a organizagao, o controle, a disseminacao e o uso da informagao, porquanto
isso € sobremaneira relevante para operar efetivamente as organizacdes de todos os
tipos. Para o autor, a GI pode ocorrer em diversos tipos de organizacdo com uma
diversidade de informacgdes provenientes de diferentes contextos.

GI é um conjunto estruturado de processos que adquire, trata, organiza e dissemina
informacdo e que advém de campos como a ciéncia da informagdo e a administracdo, e
cuja funcao basilar é de racionalizar a informacgao e disponibilizé-la aos interessados para
gue seja utilizada por meio da tomada de decisdao, do acesso a informacao e da criacao de
conhecimentos (Monteiro, 2015).

Choo (2003, p. 403) sugere que a gestao da informacgao seja vista como a administracao
de uma rede de processos que adquirem, criam, organizam necessidades, distribuem e
usam a informacdo; sugere também que se analise o uso da informacdo organizacional
visando a busca e ao uso da informacdao. Na concepcgao de Oliveira e Bertucci (2003, p.
76), “o gerenciamento da informacdo tornou-se um instrumento estratégico necessario
para controlar e auxiliar decisdOes, através de melhorias no fluxo da informacdo, do
controle, da analise e da consolidacao da informacdo para os usuarios”.

Na literatura, podem ser encontrados alguns processos vistos como essenciais para a
gestdo da informacao, tal como é apresentado na sistematizacdo dos modelos de McGee e
Prusak (1994), Davenport e Prusak (1998), Beal (2004), Valentim (2004), Choo (2006) e
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Ponjuan Dante (2011). Os processos que constituem a GI estdo intimamente ligados a
processos gerenciais internos da organizagao e sao desenvolvidos com base em etapas,
como se pode observar nos processos desenvolvidos pelos autores da tematica.

Nas propostas desses autores € comum a etapa de identificacdo das necessidades de
informacao com variadas formas de redacdao do conteldo, como identificar demandas,
exigéncias e outras formas. Os processos desenvolvidos por esses autores também sao
contextualizados na literatura de ciéncia da informacao e de administragcdo como modelos
de GI. Entretanto, apresentam algumas limitagdes, no sentido de ndo incluirem os
indicadores que possam facilitar ou promover a identificacdo das necessidades de
informacdo do usuario, como procedimento a ser adotado pelas organizagoes,
independentemente da sua tipologia, da diversidade de informacdes e dos diferentes
contextos.

O estudo das necessidades de informacao dos usuarios se inclui nos estudos de usuarios,
um campo interdisciplinar do conhecimento que, no ambito da biblioteconomia e da
ciéncia da informacdo, dedica-se a pesquisar sobre a relagdo do usudrio com a
informacao. Essas questdes comungam para o estabelecimento do problema central da
pesquisa, que guia todo o desenvolvimento do estudo com esta pergunta: Como
identificar as necessidades de informacdo dos usuarios internos nas organizagdes? Assim,
este artigo tem como objetivo geral estudar como encontrar respostas plausiveis sobre os
caminhos alternativos para facilitar o alcance do estado de conhecer as necessidades
informacionais. Para isso, sao apresentados fundamentos teodricos que abordam as
necessidades de informagdo nos ambitos da gestdo da informagdo e nos estudos de
usuarios, nos campos da administracdo e na ciéncia da informacdo, respectivamente.

2. Necessidades de informacgao e os modelos de gestdao

O excessivo turbilhdo de informacdes e o interesse estratégico por utiliza-las posicionam a
informacao como um elemento gerador de desafios e incertezas. Devido a intensidade de
sua producdao e dispersdao, pesquisadores de épocas, paises e formacdes diferentes
estudaram modos de racionalizar e democratizar o acesso a todo o emaranhado de
informacdes dispersas pelo mundo. As atividades que priorizaram seu acesso e
gerenciamento estavam e continuam ligadas nas acdes de obter, tratar, interpretar e
utilizar a informacao da melhor forma, com menos custo e melhor qualidade (Monteiro,
2015).

No que diz respeito a gestdo, nos dias atuais, a informagdo estd sendo produzida de
maneira acelerada, e para que seja bem tratada e bem disseminada, é preciso que haja
uma gestdo eficiente e eficaz, com base em um planejamento estratégico elaborado de
forma participativa. E nessa perspectiva que sao tracados os caminhos percorridos por
alguns acontecimentos historicos e iniciativas que possibilitaram o desenvolvimento de
uma disciplina, também considerada como técnica, capaz de captar informagdes e, ao
longo de um processo, transforma-las em conhecimento, que é a GI, cuja origem esta
associada ao desenvolvimento da documentacdo, uma disciplina surgida no final do século
XIX cujo objetivo era de ser uma técnica voltada para organizar a informacdo cientifica
publicada na época (Monteiro, 2015).



Palabra Clave (La Plata), octubre 2017, vol. 7, n°® 1, e031. ISSN 1853-9912

Assim, na década de ‘80, a GI surgiu de forma sélida como uma disciplina. O mundo
conheceu sua pratica, quando ela se distanciou um pouco do campo cientifico para o que
seria o seu principal publico - as organizagdes empresariais — onde atuaria como elemento
estratégico de desenvolvimento organizacional. Para Tarapanoff (2006), o sentido
interdisciplinar dos fendmenos que estdo ligados a informacdo se origina das areas de
Biblioteconomia e Ciéncia da informacdo (estudos dos fenOmenos ligados a servicos e
sistemas de informacdo), da administracdao (gerenciamento e controle de sistemas de
informacdo), e da ciéncia da computacdao (que envolve o controle, a padronizacdao das
informacdes e o desenvolvimento de ferramentas e sistemas).

Os gestores de informacdo precisam estar constantemente atentos a utilizacdo de
métodos, metodologias, técnicas, ferramentas e procedimentos modernos para gerenciar
suas atividades, com o objetivo de facilitar a geracao de informacdes oportunas para a
tomada de decisdao. A organizagao gerencia a informagao e converte-a em conhecimento,
0 que ira gerar valor para ela e para seu pessoal. Esse gerenciamento facilita a tomada de
decisdao por meio de um planejamento estratégico em que todos os envolvidos podem
colaborar para o processo de GI (Monteiro, 2015).

Parte-se da conceituacdo e das tipologias de gestdo da informacdo, Pereira (2003) afirma
que:

. a Gestdo da informacao pode se dar em trés situacdes: a) como teoria: um
conjunto de saberes interdisciplinares das areas de ‘administracdo de Empresas,
Ciéncias da Informacao e Tecnologias da Informacao’, que culmina numa ‘formacao
discursiva’ complexa; b) como pratica: um conjunto de métodos/metodologias,
técnicas e ferramentas voltado para coleta, processamento, difusdo e uso das
informacdes de ‘relevancia e propdsito’, que sirvam a tomada de decisbes de que
delas precisem; c) como processo: um recurso estratégico de intervencoes
governamentais ndo s6 nos universo da Ciéncia e Tecnologia, como também, no
universo econdmico das nagdes (p. 304).

Gerenciar a informacao significa fazer seu tratamento completo para que seja disseminada
e convertida em conhecimento e, assim, sucessivamente, para subsidiar a tomada de
decisdo. A esse respeito, Burke (2016, p. 19), citando a metafora de Claude Levy Strauss,
esclarece que “é valido pensar a informagao como algo cru, e no conhecimento, como algo
cozido”. Esse tratamento depende de uma equipe motivada para esse trabalho, de forma
que possa selecionar, filtrar, analisar e manter sua atualizagdo para que seja mais
disseminada a informacdo para ser usada e compartilhada. Esse ndao é um trabalho
independente, pois requer uma tecnologia e um modelo estruturado em um processo
estratégico, para que a informagdo necessaria ndo se perca nem se disperse, a fim de
atender as necessidades informacionais de seus usuarios e atingir a competitividade no
mercado.

Sabe-se que o0s processos e 0s servicos informacionais estdo ligados a gestdo da
informacao e é por eles que os métodos sao avaliados, considerando, também, as
técnicas, os delfos, o monitoramento tecnoldgico, a pesquisa historica e os estudos de
usuario (Pereira, 2003, pp. 306-307).
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Na perspectiva dos estudos de usuarios, existe uma diversidade de modelos de gestdo da
informacdo cuja maioria segue uma estrutura genérica e em forma de processo que
considera algumas etapas como: identificagcdao das necessidades de informacgao, obtencao
e distribuicao dessa informacgao, e utilizagdo da informacao. Nesse caso, a atencao se
volta para a etapa de identificacdo de necessidades de informacao.

Santos e Valentim (2014) apresentam a sistematizacdo de modelos de gestdo da
informacao com todas as etapas constituintes. Para efeito desta pesquisa, selecionamos a
etapa inicial desse ciclo, que se refere a identificacdo das necessidades de informacdo dos
usuarios na perspectiva de autores classicos e contemporaneos, apresentada no Quadrol:

Quadro 1. Formas de abordar a identificagao das necessidades de informacao

McGee e Davenport e Beal (2004, p. Valentim (2004, Choo (2003, p.
Prusak (1994, Prusak (1998, 29) p. 1) 404)
p. 108) p. 175)

Identificagdao  Determinacdao Identificacdo Identificagdo de Identificacao

de das exigéncias de demandas/ das
necessidades necessidades e necessidades de necessidades
e requisitos de requisitos informacgao de informacgao
informacao

Fonte: elaboracao propria.

Convém destacar que, apesar de adotarem linguagem diferenciada, nos conteludos
explicitos, esses autores sao unanimes em abordar a identificacdo das necessidades de
informacao como etapa inicial da gestdao da informacdao nas organizacdoes e como
expressao mais adotada pelos gestores e pesquisadores da area de ciéncia da informagao
(Souza e Duarte, 2011).

Em Ecologia da Informagdo, Davenport (1998) propde um modelo de gestao da
informacdo baseado na interacdo entre os usuarios e o ambiente onde vivem. O modelo
abordado nessa obra é um dos citados na literatura da ciéncia da informacdo e permite as
organizacdes uma utilizacao flexivel e consideravel. Por se tratar de um modelo bem
genérico e por trabalhar a informacao de forma Gtil em todas as situagdes vivenciadas em
uma organizacao, pode ser adotado em diversos processos. Segundo Davenport (1998),
no processo de gerenciamento da informagao a necessidade de informacao determina sua
obtencao e as demais fases.

Parte-se do pressuposto de que as necessidades reais de obter, organizar, disponibilizar,
gerar e produzir servigos informacionais sao formas reais de disseminar e utilizar a
informacdo, é necessario, em primeiro lugar, identificar as necessidades informacionais,
para que os processos sejam postos em pratica de maneira correta e, consequentemente,
nao haja falhas.
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Davenport (1998) enuncia que, no processo de gerenciamento da informacdo, a
necessidade de se obter informacdo determina sua obtencao. Determinar as exigéncias de
informagao é um problema dificil, porque requer que inicialmente se saiba como os
gestores e o0s colaboradores percebem seus ambientes informacionais. Para entender
devidamente esse assunto € preciso estuda-lo em varias perspectivas: politica,
psicolégica, cultural e estratégica, por meio de avaliacdo individual e organizacional.
Procedimentos sdo apontados enquanto se deseja definir as exigéncias de informagao.

Desde esse pensamento, certo analista pode perguntar diretamente ao gerente quais os
fatores essenciais para o sucesso e que informagdes sao necessarias para monitorar cada
um desses fatores, enquanto outro pode empregar meios mais sutis para obter o que
desejam saber. H& gerentes que ddo atencdo a boatos, assim como a informacgdes
formais; outros preferem definir o problema e como pode ser equacionado adotando
sessOes apropriadas, além de procurar definir as exigéncias de informacao colocando os
usuarios e os fornecedores num ambiente para discutir sobre o assunto com o auxilio de
um mediador. Entre outros procedimentos, é aconselhdvel acompanhar de perto os
gerentes para entender as tarefas administrativas e as necessidades informacionais
especificas para o desenvolvimento de cada uma delas (Davenport, 1998).

O modelo de GI proposto por McGee e Prusak (1994) é genérico e pode ser facilmente
adaptado em diversos tipos de organizacGes que trabalhem a informacdo em suas varias
nuances. O modelo apresenta seis etapas, iniciando pela de identificagdao das necessidades
e dos requisitos de informacdo, que se refere a quantidade variada de fontes que devem
ser avaliadas, o que demanda um plano sistematico de aquisicdo de informacgdes
previamente selecionadas a ser implementado. A informacao, cada vez mais, vem sendo a
base para a competicao, portanto, os executivos devem identificar claramente o papel que
ela ird desempenhar na estratégia competitiva de sua empresa, para aperfeicoar a
capacidade de apreender as mudangas necessarias em suas praticas gerenciais.

No modelo criado por Choo (2003), a gestdo da informagado é vista como um conjunto de
seis processos distintos, mas inter-relacionados, pois se trata de um processo ciclico que
deve ser constantemente realimentado por meio de seis etapas que compdem um ciclo,
gue se inicia com a identificacdo das necessidades informacionais, e que esta relacionada
a identificacdo das necessidades expressas. Aqui se incluem as necessidades ndo
verbalizadas. O modelo de GI proposto por Monteiro e Falsarella (2007) é baseado em
gestdao de projetos para a aprendizagem organizacional como papel principal no
atendimento das demandas da informagcdao para a busca, a obtencao, o tratamento, o
armazenamento e a disponibilizacdo para uso. Em linhas gerais, o ciclo da gestdo da
informacao compreende o suporte dos sistemas de informacdo. Esse modelo foi
estruturado baseando-se no entendimento de que a necessidade de informagao
corresponde a demanda de informagdo para o gestor da informacdo na organizacgao.

Outro modelo que retrata bem a GI é a proposta de Souza e Duarte (2011), que considera
a producdo cientifica do Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informagao
(ENANCIB), especificamente do grupo de trabalho GT4 de Gestdao da Informacao e do
Conhecimento. As autoras reuniram os trabalhos publicados nesse evento e propuseram
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um modelo composto de 15 dimensdes agrupadas que indica o caminho percorrido pela
informacdo, desde o momento de sua concepcdo até o estagio final destinado ao usuario
que produz conhecimento nesse GT4. O modelo proposto pelas autoras é flexivel e pode
dar condigdes aos usuarios de acessarem a informacdo e utiliza-la da maneira que
desejam, considerando suas necessidades, como, por exemplo, desenvolver produtos e
servicos e disseminar e compartilhar a informacao de seu interesse. Possibilita os meios
para identificar, armazenar e recuperar a informacdao que atendam as necessidades
informacionais dos usuarios, de forma pratica e eficiente, porque delineia o seguinte
caminho: a informacdo segue desde a fonte até o receptor e passa pelas etapas de
disseminacdo das necessidades de informagdo, busca, coleta, analise, selecao,
organizacdo, armazenamento, recuperagao, acesso, desenvolvimento de produtos e
servicos, distribuicao da informagao, compartilhamento, disseminacao e utilizacdo/uso da
informacao.

Na pesquisa desenvolvida por Souza e Duarte (2011), o compartilhamento da informacao
foi descoberto como elemento de real importancia potencializado pelo uso da tecnologia,
que permite conectar as pessoas aos produtos subjetivos da informagdo. “Contribui com o
aprendizado dentro das organizacgdes, ajuda a otimizar servigos, trazer inovacao, além de
criar um ambiente mais propicio a aprendizagem organizacional” (Souza e Duarte, 2011,
p. 130). Foi considerado pelas autoras como etapa da GI e como um elemento inovador na
sociedade do conhecimento - que prevalece nas organizagdes como possibilidade de
promover o conhecimento organizacional por meio do compartilhamento de informacgoes
geradoras de conhecimento —, e como elemento basico que pode ser adotado em todas as
fases da GI, que se inicia com a identificacdo das necessidades informacionais e culmina
com o uso da informagdo num ciclo permanente.

Nos resultados obtidos a respeito das falas dos atores, por meio da producdo cientifica
veiculada no ENANCIB, as autoras captaram alguns conceitos intrinsecos a determinacgao
das necessidades de informacgdo, no ambito das organizagdes, que definem o sentimento
dos individuos, como apresentam Souza e Duarte (2011, p. 80):

Portanto, necessidade de informagcdo nao é um conceito subjetivo e relativo, o qual
existe somente na mente de um individuo. Ao contrario, representa um conceito
intersubjetivo com significados, valores, objetivos etc.

Identificar as demandas, necessidades e o comportamento do usuario sdo etapas
importantes para que a informagdo encontre valor na sociedade. No entanto, ndo é
uma tarefa simples de se cumprir. A dificuldade comega com o préprio conceito dos
termos necessidade e demanda.

Isso denota que determinar as necessidades de informagao é atribuir-lhe a importancia
que ela assume (o valor atribuido a ela) como ativo principal para a construcdo do
conhecimento dentro das organizacdes e de forma individual.

Wilson (2000) propde um modelo do comportamento informacional baseado nas seguintes
proposicoes: as necessidades de informacdo tém sua génese nas necessidades basicas do
sujeito (fisioldgicas, cognitivas e afetivas), logo, ndo sdo primarias, mas secundarias, e
devido a busca de informacdo para satisfazer as suas necessidades, o sujeito pode
deparar-se com barreiras individuais, pessoais, interpessoais e ambientais.
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Beal (2012) assevera que o elemento mais importante de uma organizagao, como um
complexo sistema social, ainda é o individuo. Sendo assim, identificar suas necessidades é
um passo fundamental para que possam ser desenvolvidos produtos informacionais
orientados para cada grupo e suas necessidades. Por essa razao, as organizacdes devem
realizar agbes por meio das quais possam conhecer o comportamento informacional dos
individuos com quem se relacionam ou desejam se relacionar. A promogao e a utilizagao
de estudos sobre o comportamento informacional dos individuos por parte das
organizacdes podem contribuir para influenciar, motivar ou determinar as necessidades e
os modos de ser, de agir e de pensar desses individuos em favor dos objetivos
organizacionais.

Valls, Souza e Beretta (2011), ao propor o uso do CRM - gestao de relacionamento com o
cliente - como estratégia gerencial abordam sobre a necessidade de informacdo e as
expectativas do cliente. Nesta mesma direcdo, Le Coadic (2004) explica que a necessidade
de informacdo é evolutiva e extensiva, isto €, muda com o tempo, é dinamica, e cada
nova informacdo acaba gerando novas necessidades.

Fisk (2010) entende que, na contemporaneidade, as emogdes direcionam as atitudes e o
comportamento dos clientes, e quanto mais amplas forem as opcOes e as experiéncias,
mais provocam expectativas, que resultam até em decepcdo e desapontamentos. O cliente
deseja ser surpreendido com servicos que ultrapassem suas necessidades e nao
satisfacam somente a necessidade expressa.

Os autores recomendam que a gestao dos servicos de informagao deve considerar,
entender e captar reais expectativas do cliente, na perspectiva de entendé-las e atendé-
las. O gestor se equivoca ao considerar que sabe de que o cliente precisa sem estabelecer
canais efetivos para que ele proprio expresse seus anseios e necessidades (Valls, Souza e
Beretta, 2011).

Anjos (2017), em sua dissertacdo de mestrado, propds indicadores para identificar as
necessidades de informagao dos atores de uma organizacdo, ao abordar as competéncias
em informacdo. Entre eles, destaca o constante didlogo com colegas, docentes e
especialistas, para definir e articular suas necessidades de informacgao; a identificacdo de
potenciais de fontes informacionais em variados formatos e niveis de profundidade; a
consideracdo de custos e beneficios em relacdo a natureza de meus propdsitos e a
definicdo de critérios de escolha e tomadas de decisdo dentro de um plano
predeterminado.

Segundo Tarapanoff (2015), o aspecto mais crucial no processo de inteligéncia é a
identificacdo de necessidades informacionais. Em complementariedade com este
pensamento, Choo (2003) argumenta que tais necessidades nascem de lacunas que
precisam ser preenchidas para responder aos problemas, as incertezas e as ambiguidades
inerentes a gestdo das organizagdes relacionadas a cultura e as estratégias definidas. Na
area de inteligéncia competitiva, adotam-se diretrizes para identificar e definir
necessidades de informacdo, em nivel de tomada de decisdo nas empresas, de modo a
orientar a interacdo entre analistas e gestores, tais como: questdes ligadas as decisdes
estratégicas, alertas antecipados, e caracterizagao dos principais competidores. A intengao
€ de orientar os analistas para que ajudem no reconhecimento e na representacdao das
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necessidades informacionais por meio da utilizacao de protocolos especificos.

O fato é que, o excesso ou a falta de informagdao € um dos grandes problemas ou, até, o
maior deles, nessa sociedade que tem na gestdo da informacao a possibilidade de criar
uma estrutura que possibilite a organizacdo, o acesso e a recuperacao da informacgao, de
modo eficiente e eficaz, para que possa suprir as necessidades informacionais dos
individuos que dela necessitam (Souza e Duarte, 2011).

E importante enfatizar, também, o enriquecimento reciproco das areas de administracao e
ciéncia da informagdo no conceito da GI. O conceito é fundamental para as duas
disciplinas, porquanto seu entendimento sobre administracdo difere na ciéncia da
informacao. Na administracdao, abrange o processo de coleta, armazenamento, tratamento
e disseminagdo da informacdo no ambiente organizacional. J& na ciéncia da informacdo, a
gestdo da informacao abrange os aspectos e as aplicagdes da informagdao em geral, pois o
ciclo informacional inclui as questdes inerentes a partir da identificagdo das necessidades
de informacgao dos usuarios até a etapa de uso da informacgdo (Alves e Duarte, 2015).

Portanto, parafraseando Choo (2003, pp. 27-29), a informacao é intrinseca a quase todo o
fazer organizacional. O autor compreende que esse tipo de ambiente usa a informacao
estrategicamente para dar sentido as mudancas do ambiente externo, gerar novos
conhecimentos através do aprendizado e tomar decisdes. Infere-se que a GI e suas etapas
giram em torno de um elemento complexo, subjetivo, dindmico e essencialmente pessoal,
gue é a identificacdo de necessidades informacionais. Assim, com o intuito de colaborar
para o alcance do estado de definicdo dessas necessidades, buscamos ascender caminhos
que orientem os individuos organizacionais, por meio da abordagem integrada com os
estudos de usuarios.

3. Necessidades de informacao na otica dos estudos de usuarios

E inegdvel a complexidade para se identificarem as necessidades de informacdo dos
usuarios nas organizacgdes, especialmente na atualidade, quando predomina um contexto
econdmico, politico e social de globalizacdo, concorréncia acirrada e acelerado
desenvolvimento tecnoldgico.

Os estudos de usuarios surgiram nos séculos passados, no exterior, e eram conhecidos
como levantamentos bibliotecarios (library surveys) ou enquetes sobre leituras (reading
surveys). No Brasil, esses estudos se originaram em meados do século XX (Cunha, Amaral
e Dantas, 2015). Ao longo do tempo, passaram a se desenvolver em diferentes
abordagens. Inicialmente, surgiram os estudos de abordagem tradicional, voltados para os
sistemas de informagdao. Esses estudos seguiam a tradicdo positivista e adotavam
métodos de pesquisa, predominantemente quantitativos. Posteriormente, no inicio dos
anos 1980, surgiu a abordagem alternativa, caracterizada por estudos centrados no
usuario da informagdao e baseada em métodos e técnicas de coleta de dados mais
utilizados nas ciéncias sociais, como observacdo, entrevistas, questionarios, didrios,
levantamentos (surveys), grupo focal, etc. Os estudos de abordagem alternativa se
debrucam nos elementos fundamentais sobre usos e necessidades de informacao,
especialmente sobre as definicdes de informacdao e de necessidade. Na atualidade,
emergiu a abordagem sociocultural, que percebe o0s sujeitos informacionais como
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"individuos contextualmente localizados em determinado espaco e tempo histérico, em
gue tais contextos assumem feicdes multiplas, como, por exemplo, cognitivo, social,
cultural, econémico, politico, organizacional e afetivo" (Tanus, 2014, p. 156).

Ao fazer uma correlagao das abordagens dos estudos de usuarios com os trés paradigmas
da ciéncia da informagao defendidos por Capurro (2003), Tanus (2014) enuncia que, no
paradigma fisico, a informacdo é vista como algo tangivel, o que conduz a figura do
usuario como um sujeito passivo, um mero utilizador dos sistemas de informacdo; em
consonancia com esse paradigma, os estudos de usuarios desse periodo sao classificados
como estudos de uso (system approach), centrados nas unidades de informagdo, que
correspondem a abordagem tradicional. No paradigma cognitivo, a informacdo desloca-se
do mundo externo a volta do usudrio para sua mente. Isso corresponde a visdo cognitiva
do conceito de informacgdo; no paradigma cognitivo, prevalece a abordagem alternativa
dos estudos de usuarios; no paradigma social, a informacao se desloca do usuario e passa
a ser vista como uma construcao social. Nesse paradigma, prevalecem os estudos de
usuarios da abordagem sociocultural, que se configuram como estudos das praticas
informacionais.

Conforme Crawford (1978), necessidade de informacdo é um conceito muito dificil de ser
definido ou medido, porque implica em processos cognitivos que podem operar em niveis
variados de consciéncia. Calva Gonzalez (2004) propde, especificamente, o Modelo de
Necessidades Informacionais (NEIN), partindo da concepcdao de que o fendbmeno das
necessidades de informacgao do individuo é um ciclo formado de trés etapas: o surgimento
das necessidades, o comportamento do individuo para se informar e o uso dessa
informacgdo para satisfazer a sua necessidade. Na primeira fase do modelo NEIN, aborda-
se o surgimento das necessidades de informacdo, que ocorre estimulado por fatores
internos e externos ao ambiente. Na segunda fase, estuda-se o comportamento do
individuo para se informar e, na uUltima fase, foca-se em sua satisfacdo, que pode ocorrer
ou nao. Neste estudo, concebem-se as necessidades de informagao do ponto de vista de
Calva Gonzalez (2004), que as define como:

la carencia de conocimientos e informacién sobre un fendémeno, objeto,
acontecimiento, accién o hecho que tiene una persona, producidos por los factores
externos e internos, razoén por la cual siente una insatisfaccion, la cual, el sujeto, se
ve motivado a satisfacer, por lo tanto lleva al individuo a presentar un
comportamiento para buscar la satisfaccidon (Calva Gonzdlez, 2004, p. 102).

O autor percebe que, quando uma pessoa tem uma necessidade em qualquer nivel
(fisioldgica, de seguranca, de autorrealizacdo etc.), ela é impulsionada ou motivada a
apresentar um comportamento particular para buscar a satisfacdo. No tocante as
necessidades de informagdo, o comportamento informacional corresponde a manifestacdo,
que serve como indicador de que existe uma necessidade. Ele concebe que o
comportamento informacional pode ser entendido como manifestacao das necessidades de
informacdo do sujeito, originadas da insuficiéncia de informacdo e de conhecimento acerca
de um fenébmeno, objeto ou acontecimento.

A manifestacdo das necessidades de informacdo de uma pessoa pode abranger: habitos,
costumes, atitudes, procedimentos, habilidades e modos de agir. Os comportamentos
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exibidos pelos sujeitos, em suas buscas por informacdo, podem se mover em duas
direcdes: a) os recursos informativos (bibliotecas, centros de documentagao, centros de
informacao, hemerotecas, arquivos, colegas, familiares, bases de dados, congressos,
seminarios, etc.); e b) fontes de informacdao (monografias (livros, teses, dissertacoes,
etc.); publicacdes periddicas (revistas, jornais, anuarios, etc.); obras de consulta
(dicionarios, enciclopédias, manuais, etc.); patentes, partituras, mapas, dados numeéricos,
etc.).

Convém destacar que o comportamento informacional estad relacionado ao contexto em
gue se situa uma pessoa. Para detectar a existéncia de necessidades de informagdo de um
grupo de usuarios (pessoas), elas podem ser observadas por meio de suas manifestacoes,
ou seja, o comportamento que apresentam, como por exemplo: as fontes de informacgao
gue usam, os servigos de informagao que utilizam, os meios mais utilizados para publicar
seus trabalhos, etc. (Calva Gonzalez, 2004). Compartilham desse pensamento Silva,
Ferreira e Borges (2002), quando relatam que "o comportamento do usudrio e suas
preferéncias também sdao determinantes para se compreender a necessidade de
informacgao" (Silva, Ferreira e Borges, 2002, p.132).

Na literatura sobre os estudos de usudrios nao existe consenso sobre a forma mais
indicada para caracterizar as necessidades de informagdao. Emergem problemas criticos e
generalizaveis no campo do estudo das necessidades informacionais, dentre os quais se
podem elencar os seguintes: a) falta de uniformidade conceitual nas pesquisas; b) falta de
definicOes e pressupostos claros para enfocar varidveis e construir questdes de pesquisa;
e c) falta de metodologias especificas (Silva, Ferreira e Borges, 2002).

Cunha, Amaral e Dantas (2015) percebem que a identificacdo das necessidades de
informacgdo é um processo complexo. Eles apontam que é preciso entender que: a mesma
informacgdo é percebida por diferentes usuarios de maneiras distintas, mas nem sempre de
acordo com o que eles necessitam; uma informacao pode servir para diferentes usos; nem
sempre uma necessidade pode ser satisfeita de forma particular e em tempo razoavel pelo
acesso a informagdao a um grupo de usuarios; o fluxo de informacdo e os canais de
comunicagao sao complexos; as preferéncias dos individuos e os aspectos do seu
comportamento devem ser considerados.

Os autores relatam que as necessidades de informacao sao afetadas por uma gama de
fatores como: o alcance das fontes de informacdo disponiveis, os usos da informacdo, o
background, a motivacdo, a orientacdo profissional, além de outras caracteristicas do
usuario e os sistemas regulatorios, legais, econdmicos, politicos e sociais que circundam o
usuario e as consequéncias do uso da informacao.

Calva Gonzdlez (2004) refere que as necessidades de informacdo nascem do papel que
um individuo desempenha em sua vida social. O ambiente que rodeia o individuo, o lugar
em que ele se encontra e o conhecimento desse ambiente podem predizer as
necessidades de informacdo que o individuo tem e que chegara a ter. As necessidades de
informacao que se apresentam num individuo tém sua base no fato de que a informacao
tem um propésito, por isso ele precisa dela. A presenca de um propdsito para o uso da
informacdo nos leva a concluir que ela é necessaria. O autor também concebe que a
necessidade de informacdo de um individuo se apresenta quando ele estd em grupo,
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realizando fungdes e atividades similares, com o fim de alcangar um objetivo comum,
como resolver um problema e, geralmente, quando se encontra em sociedade. Ele
recomenda que, para entender bem mais uma necessidade de informagao, é conveniente
determinar a relagao do sujeito com sua atividade no meio onde se localiza e formular a
situacdo problematica pela qual ele estd passando - que é o fato de buscar diretamente a
informacdo para satisfazer a sua necessidade. Assim, levar em conta a situacdo na
atividade em que o sujeito se encontra e o que estd dando origem a essa necessidade é
considerado, em termos gerais, parte do ambiente.

A identificacdo de necessidades de informagao é uma tarefa dificil, como relatam
Devadason e Lingam (1997). Eles percebem que nenhum método simples ou ferramenta
serve inteiramente para tal identificagcdo e propdem, para a identificacdo das necessidades
informacionais, uma metodologia que inclui as seguintes etapas: a) estudo do/s assunto/s
de interesse da organizacdo e do usuario; b) estudo da organizacdao e de seu ambiente; c)
estudo do ambiente imediato do/s usuario/s; d) estudo do/s usuario/s; e) entrevista
formal; f) identificacdo e registro das necessidades de informacdo; e g) andlise e
refinamento das necessidades de informagao identificadas. Os autores relatam que,
gquando as metodologias propostas ndao sao Uteis apenas para identificar as necessidades
ha um profundo impacto nas maneiras de satisfazer a tais necessidades.

4. Identificagcao das necessidades de informacgao

As questdes levantadas na construgcdo do artigo foram direcionadas na tentativa de
responder ao problema central da pesquisa, que guia todo o desenvolvimento do estudo, a
saber, como identificar as necessidades de informacdo dos usuarios internos nas
organizacOes? Para atender ao objetivo geral de estudar a identificacdo de necessidades
de informacdo, em busca de respostas plausiveis sobre os caminhos alternativos para
facilitar o alcance do estado de conhecer as necessidades informacionais, foram feitas
buscas na producdo cientifica e leituras, mas sem a pretensdo de esgotar a literatura
pertinente.

No ambito da gestdo, constatou-se que as organizacdes gerenciam a informacdo
procurando converté-la em conhecimento. Isso ird gerar valor para ela e para seu pessoal.
Esse gerenciamento facilita a tomada de decisao por meio de um planejamento
estratégico em que todos os envolvidos podem colaborar para o processo de gestdo da
informacao. As necessidades nascem de lacunas que precisam ser preenchidas para
encontrar respostas para os problemas, as incertezas e as ambiguidades inerentes a
gestdo - e relacionadas a cultura e as estratégias definidas - das organizagdes e
relacionadas a cultura e as estratégias definidas. Nesse sentido, na organizacdo, as
pessoas precisam desempenhar atividades para as quais estao habilitadas e tém
competéncias essenciais para atender aos anseios da organizacdo de forma consciente.

A partir do momento em que o gestor conhece as competéncias essenciais dos
colaboradores, as responsabilidades poderao ser delegadas de forma enriquecedora para a
organizacdo e a pessoa envolvida. Ao considerar esse fator, a delegagao podera ocorrer de
forma esclarecedora, de natureza justa e compreensivel.
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O planejamento estratégico participativo, consequentemente, da as pessoas envolvidas a
oportunidade de aprenderem sobre como alcangar as fontes de informacdo disponiveis,
usar a informacao, o background, a motivacdo, a orientacdao profissional e outras
caracteristicas que interessam ao usuario, como o0s sistemas regulatorios, legais,
econdmicos, politicos e sociais que circundam o usuario; também as consequéncias do uso
da informagao, assim como as demandas de cada pessoa em relagcao aos eventos da
organizacdo e as suas atribuicdes. Esse aprendizado favorecerda o entendimento tematico
de acordo com o desempenho das fungdes e suas necessidades informacionais inerentes.

As organizacdes da era do conhecimento ou organizacdes baseadas em conhecimento
caracterizam-se pelo uso intensivo de informagdes e conhecimentos. As pessoas precisam
estar bem informadas, manter o constante didlogo com colegas, docentes e especialistas
para definir e articular suas necessidades de informagao.

Na area de gestdo, as empresas adotam diretrizes para identificar as necessidades de
informacao para a tomada de decisdao, de modo a orientar a interacao entre analistas e
gestores. A intencdo é orientar os analistas para que possam reconhecer e representar as
necessidades informacionais com a utilizagcdo de protocolos especificos. Para isso, ha
algumas agdes que contribuem para definir a necessidade de informagdao no ambiente das
organizacdes - desde a perspectiva dos gestores —, quais sao: elaborar o planejamento
estratégico de forma participativa; mapear as competéncias essenciais dos colaboradores;
delegar responsabilidades de forma equanime, clara e apreendida; definir demandas de
informacao por conteldos tematicos em conformidade com os eventos, € promover um
ambiente de cultura voltada para o compartilhamento de conhecimentos.

Ja desde a dtica do usuario da informacdo de uma organizagdao, propdem-se reflexdes
acerca de assuntos de seu interesse e da organizacao; da organizacao, de seu ambiente e
do ambiente imediato do/s usudrio/s em sua unidade de atuacdo. Além disso, sugere-se
que o sujeito apreenda, externalize e compartilhe seu conhecimento sobre a atividade em
gue se encontra e o que estd dando origem a essa necessidade; que identifique e registre
as necessidades de informacdo, e analise e refine as necessidades de informacao
identificadas considerando a situagao que originou o problema.

Em conclusdo, ratifica-se a recomendacao classica de que o usuario deve ser a razao das
unidades e dos sistemas de informacdao que compdem as organizacdes. Para isso, devem-
se adotar procedimentos norteadores para identificar as necessidades informacionais dos
individuos que compdem o ambiente corporativo como um meio necessario para atingir os
objetivos organizacionais.
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