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Usuarios: uma visdo do problema

VANIA MAKIA RODRIGUES HERMES UE ARAUJO*

O usuario deve ser visto coino razdo funda-
mental dos servicos de informacgdo: precisa ser
estudado dentro dos sistemas social, politico, eco-
ndmico e outros que possam afeta-lo, levando-se
em conta seu «background», motivacdo, e orien-
tacdo profissional.

INTRODUGAO

Embora tenham sido feitos inimeros estudos sobre
usuarios de bibliotecas e servicos de informacdo, a
maioria deles deixou de abordar o fator mais impor-
tante, que é considerar o usuario ndo um mero dado
numérico na “performance” do sistema, mas a razéo
fundamental do sistema. Ele precisa ser estudado
levando-se em consideragdo seu “background”, moti-
vacao, orientacdo profissional; deve ser considerado
dentro do sistema social, politico, econémico e de outros
sistemas que o afetam individual e profissionalmente.

O PAPEL DE UM CENTRO DE INFORMAGAO

Transcrevendo as palavras de Douville (4) : “Na
maioria das discussdes sobre a estrutura de um centro

* Assessora Técnica da direcdo geral do Instituto Nacional de
Tecnologia (INT) — Rio de Janeiro — GB.

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 3(2) : 175-92, set. 1974

175



176

de informacédo, etc., o cliente é frequentemente esque-
cido em meio ao turbilhdo de atividades que envolvem
a operacdo do centro. E o cliente é aquele para o qual
0 centro existe! Acima de tudo, foi estabelecido nesse
trabalho que a funcédo do centro é informar — e quem
seria informado sendo o cliente? Nisto reside a maior
responsabilidade do centro: o cliente para quem a
informacdo deve ser dada. Toda a informacdo no
mundo, ndo importa quédo “gloriosamente” organizada
e eficientemente recuperada, nada é se ninguém a quer.

Portanto, o centro é definitivamente orientado
em funcdo do usuario. Mas a estdria ndo acaba ai.
O cliente, o usuario, também é responsavel pelo centro;
existe uma relacao bilateral. O cliente precisa expor
suas necessidades de informacédo de tal maneira que
essas necessidades possam ser amplamente satisfeitas.
Antes de receber respostas, ele precisa saber como
formular perguntas.

Como podem o cliente e o centro aproveitar o
méximo e com a maior eficiéncia seu inter-relacio-
namento? Como € bastante dificil para os clientes
fazer perguntas diretamente a um sistema de recupe-
racdo, usa-se com frequéncia um intermediario. Um
bibliotecario ou especialista da informacdo é o inter-
mediario que concilia o cliente com a informacéo
(questdo com resposta) . Um eficiente especialista da
informacdo ou bibliotecario é capaz de explorar ao
maximo o sistema de informacao de seu centro, sabendo

quando o uso de “referrals” se faz necessario.

O cliente tem ainda uma outra area de responsa-
bilidade em relacdo ao centro; deve informar a este
que precisara, no futuro, de certos tipos de informacgao
que o centro poderad adquirir, e devera fazer isso se
guiser manter seus clientes. O centro precisa continuar
a se expandir e obter novos materiais que contenham
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informac&do, se quiser continuar a servir eficientemente
a sua clientela. Portanto, a relagdo cliente-centro é
um tipo de acordo em dois sentidos, permanecendo bila-
teral se o centro estiver cbnscio das necessidades dos
usuarios e procurar satisfazer a essas necessidades.

Conforme ficou estabelecido acima, qualquer ser-
vico precisa ter base nas necessidades de informacéao
de seus usuarios; como um meio para a determinacgao
destas, o estudo sistematico do usuéario tem atingido
recentemente uma posicdo de destaque.

METODOLOGIA

Até agora, a mais forte reclamacado contra estudos
sobre o usuario tem sido a metodologia deficiente.
Como Wood (23) aponta, citando Maurice Line, “com
demasiada frequéncia o resultado de um levantamento
é uma massa indigesta de dados mal interpretados,
coletados através de uma amostragem inadequada e
pobremente escolhida com uso de métodos nao-validos,
de baixa confiabilidade e com base num planejamento
mal concebido” . Na tentativa de auxiliar pesquisas
nesse campo, Wood (23) reviu e classificou os métodos
que tém sido empregados em estudos de usuarios de
informacédo e suas necessidades, destacando algumas
das mais Gbvias ciladas a serem evitadas. Ele arrola
cinco métodos gerais: (a) questionarios, (b) entre-
vistas, (c) método de diario (auto-observacédo siste-
matica pelo usuario), (d) observacdo (pela pessoa
que estuda o usuario) e (e) analise de dados exis-
tentes . Dentre os estudos diretos, questionarios eram
o método favorito de estudo, com entrevistas em
segundo lugar, e observacgbes, apdés um grande intervalo,
em terceiro. Em obra posterior, Wood (24), revendo
a literatura sobre estudos de usuario de 1966 a 1970,
nota uma pequena mudanca na metodologia basica que
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se manifesta em perceptiveis e interessantes progressos
no detalhamento da metodologia. Amostragens foram
escolhidas mais cientificamente, estruturaram-se ques-
tbes com mais atencédo, aplicou-se a técnica de incidente
critico com maior frequéncia e opinides foram menos
procuradas. Também perceptivel naquela metade da
década é a maneira pela qual os resultados de muitos
estudos foram submetidos a rigoroso tratamento
estatistico.

Parker e Paisley (14) sintetizaram descobertas
representativas sobre o uso que cientistas fazem da
informacdo, comentaram a conccituacdo e a teoria
concernentes ao uso da informagéo, discutiram sete
metodologias que prometem continuada utilidade para
investigacdes nessa area e sugeriram que a pesquisa
futura necessitara particularmente da atencdo dos
psicélogos.

Lipetz (12) salienta que uma frequente critica
feita aos estudos de uso é que eles tendem a repetir
os erros metodolégicos do passado ao invés de se
beneficiarem deles. Esta critica tem se tornado agora
menos valida porque muitos dos pesquisadores atuais
tem nitidamente tentado encontrar e digerir a lite-
ratura pertinente sobre estudos de uso efetuados.

Allen (1) alerta, entretanto, que permanece uma
tendéncia da parte de muitos, pouco afeitos a metodo-
logia das ciéncias sociais, a pressupor que a arte do
planejamento e aplicacdo de questionarios é muito
simples e que qualquer pessoa inteligente consegue
domina-la rapidamente.

ATITUDES DO USUARIO EM RELAGCAO A INFORMAGCAO

Num estudo empregando uma combinacdo de téc-
nicas, Feinler e outros (6) usaram questionarios e
entrevistas para determinar a necessidade da existéncia
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de um centro de informacdo especializado em fisica
atdbmica e molecular.

As questdes incluidas nos questionarios e entre-
vistas versavam sobre o uso de fontes secundarias de
informacédo existentes, o uso de centros de informacéao
existentes, a preferéncia por varios tipos de servicos
de informacdo, as necessidades de informacdo, e as
atitudes em relacdo a implantacdo de um centro de
informac&o especializado em fisica atdbmica e molecular.

As respostas a primeira questdo — uso de fontes
secundarias — confirmaram a predilegcdo previamente
mencionada do cientista puro por um pequeno e inten-
samente usado nudcleo de informacéo.

As respostas a segunda questdo — uso de centros
de informacéao existentes — estavam dentro do previsto,
descobrindo-se que o uso de centros de informacéao
pelos cientistas entrevistados é extremamente raro.
Isso pode também ser relacionado a relutancia, ja
notada, nos cientistas puros, em delegar seus problemas
de busca de informac&o, presumivelmente por causa da
natureza altamente especializada, criativa e pessoal
de seu trabalho.

As respostas a questdo sobre necessidade de infor-
macado enfatizaram a no¢cdo de que os cientistas puros
usam uma variedade de instrumentos e técnicas mais
limitada do que aqueles que lidam com as ciéncias
aplicadas. O consenso parecia ser de que a énfase
deveria ser dada em servigcos correntes de atualizacdo
e na expansao de fontes como Physics Abstracts, ao
invés da instituicdo de novas “information ventures” .
Com respeito a servigcos de buscas bibliograficas, a
maior énfase foi dada a necessidade de empatia cien-
tifica entre o pesquisador em busca da informacéo e
aquele que a fornece — um outro sinal do medo de
delegar.

R Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 3(2) : 175-92, set. 1974

179



180

Ainda outra evidéncia da relutancia em delegar é
obtida pelas respostas a questdo sobre atitudes rela-
cionadas com a implantacdo de um centro de infor-
macao especializado em fisica atémica e molecular:
“...a maioria reagiu com cautela, e em alguns casos
com aprovacao condicional. .. Entretanto, até mesmo
os cientistas de modo geral favoraveis ao centro pare-
ciam temerosos quanto a ineficiéncia burocratica, a
desnecesséaria duplicacdo de esforcos, e a falta de
compreensdo de seus problemas particulares, o que
poderia levar a uma “indigesta avalanche de infor-
macdo mediocre” .

Coover (2) reviu varios estudos, nao muito
recentes, sobre usuarios de bibliotecas e centros de
informacdo e notou que eles podem levar a resultados
contraditorios devido as diferencas de base. Concluiu
que para os administradores da maioria dos centros,
estes estudos podem servir para orientar seu racio-
cinio gquanto a certos problemas que eles, devido a
natureza miope de sua posi¢cdo, poderiam ndo notar
e também fazé-los pensar sobre estudos informais e
atividades que poderiam ser desenvolvidos para favo-
recer melhores relagdes de trabalho entre o centro e
Seus USUArios.

Fearn & Melton (5) estudaram o uso da infor-
macado entre individuos de mesmo grupo de trabalho
num grande laboratoério industrial. Descobriram amplas
variagBes, mas também uma correlagdo fortemente
positiva com o nivel de educagdo do individuo. Em
geral, dados sobre idade e educacdo do grupo de usua-
rios séo recomendados como bons indicadores do uso
de bibliotecas. O modelo construido foi mais heuristico
e analitico do que matematico, tendo como funcao
servir como guia para planejamento de novas pesquisas
empiricas.
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Wolek (22) reviu as provas acumuladas por
estudos de casos de projetos de engenharia e estabe-
leceu algumas conclusdes relativas as necessidades de
informacdo dos engenheiros, tais como: estes precisam
de melhores servicos de informacdo que lhes fornecam
regularmente dados sobre as tendéncias do nivel de
desempenho ou de qualquer outro aspecto que eles
devem procurar aperfeicoar, além de dados sobre a
existéncia de caminhos alternativos para a elaboracéo
de projetos. Com tal servigo, qualquer engenheiro seria
capaz de escapar do conceito inicial do projeto, mesmo
quando este ja estiver quase cristalizado, a fim de capi-
talizar uma abordagem superior. Citando Scott (20),
Wolek diz que “a funcéo principal da literatura técnica
ndo é a de fonte de referéncia para consulta, mas
uma fonte béasica de estimulo”. A separacdo entre as
necessidades de informacdo e o trabalho imediato do
engenheiro € um desafio para aqueles que determinam
a politica editorial da literatura tecnoldgica e para
agueles que planejam sistemas de armazenagem e
recuperacao de informacdo para engenheiros.

Lipetz (11), discutindo o artigo “Face its norm”,
cita J.R. Townsend comentando as necessidades de
cientistas e engenheiros (21) : “Para o cientista, a
informacao necessita de centros que fornecam cober-
tura quase integral e que apresentem um indice de
recuperacdo razoavelmente adequado das publicacbes
desejadas. Mas para o engenheiro, a informacédo nao
precisa ser tdo somente coletada; ela precisa também
ser avaliada, examinada, colocada em forma passivel
de ser utilizada, e posta em suas maos, tudo isso sem
a menor demora...”

Melsom (13), em um estudo de perfis de infor-
macdo para usuarios individuais em empresas norue-

guesas, chegou a conclusdo de que consideraveis
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melhoramentos precisam ser feitos para assegurar um
nivel de delegacdo de responsabilidade razoavel e de
reduzir cargas excessivas de informagdo com uma
superestimativa da urgéncia da necessidade de infor-
macdo. Foi descoberto, também, que uma circulacéo
interna de periddicos escrita e limitada, suplementada
por um amplo fornecimento de informacdes selecionadas
através de servicos de SDI cuidadosamente ajustados,
trazendo indicacgdes facilmente examinaveis de artigos
e documentos relevantes e disponiveis, é, na realidade,
a melhor forma de atender plenamente as necessidades
do usuario. Com relagdo aos aspectos comportamentais
dos métodos de coleta de informacdo, Rosemberg (17)
concluiu que: (a) os profissionais envolvidos ou nédo
em pesquisa na industria ou governo ndo diferem, em
nenhuma extensdo apreciavel, na avaliacdo de métodos
de coleta de informacédo; e (b) a preferéncia por um
determinado método reflete mais a suposta facilidade
de seu uso do que a quantidade esperada de infor-
macdo. Assim, se uma organizacao deseja ter uma
alta qualidade de informacdo usada, ela precisa dar
importancia fundamental a facilidade de acesso a infor-
macado . Relativamente a recuperacdo da informacéo,
€ possivel maximizar tanto a revocacdo (Recall) quanto
a precisdo. Na indudstria, o critério de planejamento
deveria ser orientado visando a minimizacao de esforgos
(isto é, a precisao) .

Um dos pontos principais a ser considerado é a
relevancia que, de acordo com Saracevic (18), pode
ser vista como uma medida da eficiéncia do contato
entre fontes e destinatarios no processo de comuni-
cacdo . Julgamentos de relevancia nado estdo absolu-
tamente associados a uma distribuicdo ao acaso.
Embora possa parecer que o julgamento de relevancia
€ um processo humano altamente subjetivo, ele se asso-
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cia a alguns padrdes de grande regularidade. Espera-se
que essa regularidade possa eventualmente ser utilizada
no planejamento de sistemas de recuperacdo da infor-
macdo mais eficientes.

Harmon (8) reinterpretou as descobertas das
experiéncias em relevancia feitas por Cuadra-Katter
e Rees-Schultz com relagcdo a um modelo de informacao
para usuarios. O modelo envolve conjuntos cognitivos
do usuério e é analogo ao quebra-cabeca mental que
cada usuario tenta construir através de aquisicdo e
complementacéo sucessivas de fragmentos. Um sis-
tema de informacdo deve ser planejado, entdo, para
auxiliar o usuario a acrescentar e organizar cogniti-
vamente informagdes de acordo com 0 seu proposito.
Reciprocamente, o sistema poderia auxiliar o usuario
a reformar seu conjunto cognitivo e eliminar a infor-
macdo que nao atenda a seu objetivo.

Wood (24), em sua revisdo, apresenta as seguintes
consideracfBes sobre usuérios:

1. facilidade de uso é critério mais importante
do que valor potencial quando um cientista seleciona
uma fonte de informacéo;

2. o0 indubitavel valor dado a comunicagao
informal sugere que meios devem ser desenvolvidos
(possivelmente alguma forma de diretério de inte-
resses, habilidades ou projetos de pesquisa) para faci-
litar o contato interpessoal;

3. a falta de uso de instrumentos tais como
resumos, indices e catalogos em fichas sugere que os
usuarios de bibliotecas precisam de orientacdo quanto
a como conduzir a busca de informacdo. Ha evi-
déncia de que os usuarios atualmente desejam esse
treinamento;
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4. como guias para a literatura primaria, titulos
acrescidos de palavras-chave bem escolhidas sdo téo
validos quanto resumos. Por outro lado, resumos auxi-
liam o usuario a manter-se atualizado, sem a utilizacdo
da literatura primaria;

5. sistemas mecanizados de recuperacdo de infor-
macado, ao menos na sua presente forma, ndo parecem
ter possibilidade de suplantar os mais tradicionais
métodos de coleta de informacéo;

6. bibliotecas estdo em geral superlotadas. Um
judicioso descarte de cole¢des baseado na regra 80/20
levaria a um aumento de espaco disponivel, sem afetar
necessariamente a qualidade do servico;

7. o fluxo de informacdo poderia ser melhorado
pela prestacdo de servicos de traducdo nas proéprias
organizacdes dos usuarios e, no minimo, informando
aos usuarios a respeito de servicos nacionais de
traducéo;

8. ha evidéncia de que revisGes de novos desen-
volvimentos s&o desejados por cientistas e tecndlogos.
Esta é provavelmente a Unica maneira que eles véem

de se atualizarem com a continua expansédo da lite-
ratura em seus campos;

9. bibliotecarios deveriam promover-se e pro-
mover Seus servigos para usuarios potenciais. Line
mostrou que nas universidades a organizacao de cursos
sobre a literatura existente tende a derrubar a barreira
entre os estudantes e o pessoal da biblioteca.

DISCUSSAO

Apesar de todos esses estudos e a grande quanti-
dade de outros que foram feitos a respeito de usuarios,
tomou-se evidente que até agora nao houve um equi-
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librio apropriado entre os esforcos devotados ao desen-
volvimento de sistemas e os instrumentos de informacéao
e documentacao cientificas, e os devotados ao estudo
de como o homem, em suas varias tarefas e ambientes,
reage a sistemas de informacédo. Klinte (9) afirma
que precisamos compreender e aceitar a estrutura das
condicbes existentes nos varios grupos aos quais se
quer servir. Para Foskett (7), tudo depende de como
o servico de informacédo/biblioteca parece relacionar-se
as reais necessidades dos usudrios. Para estudar esse
problema, precisamos abandonar a preocupagdo com
a mindcia de mecanismos para desenvolver este ou
aquele processo e passar a observar situacfes reais
da vida, suas possibilidades e nossas limitagcdes em
relacdo a elas. Um servico de informagdo nédo é, ou
nao deveria ser, algo espetacular tdo somente para se
ter, ou para mostrar a visitas importantes. Precisa ser
parte integrante da vida da organizacdo, exatamente
como a propria informacdo é parte integrante da vida
de um individuo. Se somente uma pequena fracdo dos
recursos gastos no uso de equipamentos extremamente
caros para processar grandes quantidades de inuti-
lidades, fosse destinada a pesquisar as reais neces-
sidades dos usuérios, ndo precisariamos lamentar sua
“apatia” em relacdo ao uso de nossos servicos. A apli-
cacdo produtiva da teoria de sistemas consiste preci-
samente em visualizar a organizacdo ndo como uma
“caixa preta”, algo trancado em si mesmo, auto-
suficiente e inescrutavel, mas como parte de um sistema
mais amplo, ou super-sistema, e fazendo parte inte-
grante dele. Da mesma forma como nao podemos
aplicar teoria de sistemas se considerarmos 0 Servigo
de informacao/biblioteca como uma unidade estatica
isolada, também, ndo podemos reduzir a psicologia do
usuario a consideracdo do homem como uma unidade

R Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 3(2) : 175-92, set. 1974

185



186

estatica isolada. NOs todos vivemos e somos parte
integrante de um mundo dinamico e envolvente.

O estudo de necessidades/usuarios de informacao
amadureceu metodologicamente [Paisley (15)], porém
teorias sobre o comportamento do processamento da
informacdo se fazem urgentemente necessarias a fim
de gerar proposices relacionadas com a selecdo do
canal; teor da busca; efeitos da qualidade, quantidade,
continuidade e diversidade de informacdes sobre a
produtividade; papel de fatores de personalidade e
motivagles, e outros.

Slamecka & Zunde (19), tentando discernir alguns
aspectos dos mecanismos presentes e futuros da ciéncia
como uma atividade organizada da sociedade, cada
vez mais orientada e intencional, afirmaram que o
quadro gue emerge comprova a interagdo intima e cres-
cente entre a atividade cientifica e do conhecimento.
“Insights” iniciais no comportamento da ciéncia como
uma empresa social colocam a comunicacdo e a infor-
macdo cientificas sob um prisma luminoso de impor-
tancia crescente, comecando a explicar os habitos
aparentemente controversos dos cientistas com respeito
ao uso e comunicagdo da ciéncia da informacdo. Como
resultado de tais observagdes, podem ser estudados
servicos de informacdes mais racionais.

Lipetz (12) salienta que existem outros conceitos
que precisam ser relacionados e outras lacunas que
precisam ser preenchidas. Os cientistas sociais do
campo da ciéncia da informagdo ainda n&o estabe-
leceram por completo um contato so6lido com os cien-
tistas fisicos, ou os tedricos com o0s experimentais.
Da mesma maneira, ndo se esta obtendo um proveito
real do conhecimento e pesquisas existentes sobre a
capacidade humana de processar a informacdo. Isso
precisa ser feito se quisermos desenvolver sistemas de
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informacdo que possam produzir “pacotes” de infor-
macdo de acordo com as necessidades do usuario, nao
somente em termos de conteddo mas também em termos
de tempo e da capacidade de assimilagdo do usuério.

Um risco assinalado por Foskett (7), cuja existén-
cia é amplamente testemunhada pela literatura na area,
€ estudarmos nosso usuario como um individuo que
cerceia nossa criatividade. Adotando uma atitude beha-
viorista, tenderemos a examina-lo apenas como uma
fonte de estimulo para nds. Observa-lo-emos como uma
“caixa preta” e, ao invés de estudar o funcionamento
interno de sua mente, daremos atencdo somente aos
sinais exteriores visiveis de sua atividade mental como
0os vemos e como nos afetam. Se fizermos isso, n&o
estaremos estudando a psicologia do usuario, mas sim
a psicologia do bibliotecario/cientista da informacéo.
Precisamos destacar o usuario de sua conexdo natural
com nosso servigco e estuda-lo como individuo em seus
termos. Qual é seu meio? Quais sdo seus objetivos?
Como ele vem a ter necessidade de biblioteca ou ser-
vico de informacdo? O que estd ele fazendo, do seu
ponto de vista, quando usa a literatura/Zconhecimento
de seu campo? Estes podem ser pontos de alguma
maneira diferentes daqueles que imaginaramos. Estamos
excessivamente orientados no sentido de olhar nosso
usuario como se ele fosse parte do aparato biblio-
grafico, inclusive como uma parte secundaria dele.
Precisamos constantemente nos lembrar que tanto o
aparato bibliografico, como a biblioteca e o servico
de informacdo tém por finalidade o usuario, exclusi-
vamente ele.

N&o podemos interpretar os dados sobre neces-
sidades e uso de informacdo sem reconhecer que o
cientista/tecndlogo permanece no centro de muitos
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sistemas que afetam cada aspecto de seu trabalho
como mostrou Paisley (15) .

Uma compreensdo desses sistemas é essencial, se
qguisermos aperfeicoar a transferéncia de informacdes.
Sistemas de armazenagem e recuperacdo da informacao
utilizando computador e que nao estiverem integrados
nesses sistemas sociais, politicos e econdmicos seréo
brinquedos caros e inateis. Os sistemas que afetam
0 usuario formam um conjunto de circulos quase
concéntricos. Esses circulos considerariam o usuario
em relacgdo:

a sua cultura

ao sistema politico

ao grupo do qual faz parte
ao grupo de referéncia

ao “colégio invisivel”

a organizacdo formal

a equipe de trabalho

a ele mesmo

S@ 0020 TP

ao sistema legal/econdémico
j . ao sistema formal de informacéo

Enquanto o campo tiver pouca teoria, continua
Paisley, estaremos perturbados por discrepéancias.
Conceitualizacdo superficial € um problema decorrente
e implica em fracasso na consideracdo dos seguintes
fatores:

1. completa discriminacdo das fontes de infor-
macao disponiveis;

2. 0s usos gue serao feitos da informacao;
3. 0 “background”, motivagado, orientacdo profis-

sional e outras caracteristicas individuais do usuario;
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4. oe sistemas social, politico, econdbmico e outros
que afetam profundamente o usuario e seu trabalho;

5. as consequéncias do uso da informacdo —
por exemplo, produtividade.

Até o presente, nenhum estudo tratou desses cinco
fatores de uma vez. Tal omissao, entretanto — é nossa
crenca — pode ser superada pelo esforco conjunto
de uma equipe multidisciplinar compreendendo néo
somente cientistas da informacdo e bibliotecarios, mas
também psic6logos, sociélogos, economistas, enge-
nheiros e outros profissionais que poderiam direta ou
indiretamente contribuir com seu conhecimento para
uma mais ampla compreensdo do usuario.

CONCLUSAO

Tomando as palavras de Lipetz (12) como nossas,
“chegamos a conclusdo de que a compreensdo do uso
da informacgado envolve conceitos bastante abstratos de
motivacdo humana que sdo dificeis de serem inequivo-
camente estabelecidos e consequentemente dificeis de
obter uma ampla aceitacdo. Particularmente dificil
de aceitar (operacionalmente, se nao filosoficamente)
é a natureza dindmica e relativa do uso e da neces-
sidade de informacdo. Necessidades variam com o
tempo, com o usuario, com a finalidade, com o lugar,
com as alternativas, e assim por diante. Antes que
se torne possivel o planejamento — a partir da teoria —
de um sistema de informacao ideal ou, pelo menos,
razoavelmente eficiente, quanto as necessidades com-
plexas de uma populagdo de qualquer tamanho, preci-
samos de indicadores quantitativos das necessidades e
dos comportamentos humanos com respeito a infor-
macdo que ultrapassem, em detalhe e precisdo, o que

quer que haja disponivel agora ou em futuro préximo.
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A situacdo pode ser e ser4d melhorada, sem duvida.
Parece claro, entretanto, que, a0 menos Nos proximos
anos, o caminho de desenvolvimento dos sistemas de
informacédo continuara se baseando no método de ensaio
e erro, com algumas contribuicdes esclarecedoras.

The user must be seen as the fundamental
reason of the information services; he must be
considered within the social, policial, economical
systems and other systems he can be affected by.
It must be taken in consideration his «back-
ground», motivation and professional orientation
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