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Resumo
Revisdo de literatura referente a informagao voltada para a formagao de opinido.
Aborda trés aspectos complementares: 1) a opinido, caracterizada como
processo mental e social; 2) a relagdo entre opinido e informagdo; 3) a
informacao entendida como objeto de servigo.
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1. Introducao

A ciéncia da informacdo se ocupa tradicionalmente do estudo da informacao,
propriamente dita, da informacdo cientifica, da tecnologia e da geréncia da informacao
(levando em conta uma série de interacdes interdisciplinares), e da propria identidade e
delimitagdo de seu campo de estudo.

A informacdo destinada a formagao de opinido constitui, por outro lado, um objeto
de estudo mais caracteristico das areas de jornalismo e comunicagdo, especialmente ao se
considerar o poder da midia como agente formador de opinido.

Numa sociedade democratica, entretanto, em que pesem os multiplos recursos da
imprensa, da televisdo e do radio, a midia ndo constitui o Gnico instrumento a condicionar
preferéncias, atitudes e posicionamentos da populagdo. Considerada em conjunto ou nos
inimeros segmentos que dela fazem parte, a sociedade busca cada vez mais se exprimir na
defesa de interesses e direitos, e principalmente exercer influéncia sobre o poder publico.
Para tanto, se vale de mecanismos de representacdo e/ou expressdo, dentre os quais se
situam as entidades representativas. Sao sindicatos, associagdes, confederagdes e
agremiacdes de diversos tipos, que ao congregarem determinada categoria em torno de
principios, idéias e objetivos, sdo também, em grande medida, formadoras de opinido.

A revisdo de literatura apresentada a seguir baseia-se em tese de doutorado
defendida na Universidade de Brasilia, referente a busca da informagdo por parte de
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entidades representativas enquanto formadoras de opinido. Buscou-se trazer a discussao
para o ambito da ciéncia da informagdo, ao constatar-se que a partir de conhecimentos
proprios dessa area, podem ser gerados produtos e servigos que contribuam a melhor
geréncia da informagao nas entidades.

Com essa revisao busca-se primeiramente caracterizar a opinido como um processo
mental e social que apresenta uma complexidade propria, diferenciando-a da conotacdo
freqiientemente depreciativa atribuida ao chamado senso comum. E interessante observar
que talvez por conta dessa conotagdo, a literatura se refira predominantemente a opinido
publica. A descrigdao do processo cognitivo, mental, que ocorre em nivel individual, ¢ feita
na grande maioria dos casos - se ndo em todos - em fun¢do da teméatica da opinido publica.

Em seguida busca-se caracterizar a relagdo entre opinido e informagdo, na medida
em que a opinido ja ndo ¢ mais so individual ou publica, para ser também setorizada e
direcionada. A diversidade de interesses em coexisténcia e conflito presentes na sociedade
atual parece ser justamente o fator determinante para a necessidade de uma opinido cada
vez mais informada e consciente, a qual se constitui em instrumento de mudangas.

Finalmente, busca-se situar a informagdo no ambito da prestacdo de servigos,
procurando identificar as modalidades e tendéncias que mais se enquadram nas
necessidades dos formadores de opinido que atuam nas entidades representativas.

2. A Opinido como Processo Mental e Social

De acordo com Ferreira (1986, p. 227), no seu dicionario, a opinido possui, entre
outras, as seguintes acepg¢oes: “modo de ver, de pensar, de deliberar”; “parecer, conceito”;
“idéia, doutrina, principio”; “idéia sem fundamento, presun¢do”. Em filosofia trata-se da
“atribuicdo do carater de verdade ou falsidade a uma assercao sem que tal atribuicdo se faca
acompanhar de certeza”. S3o acepgdes evidentemente genéricas embora claras,
caracteristicas de um dicionario. Nesse caso, da mesma forma que contemplam uma
variedade de aspectos, sugerem sutilmente uma certa gratuidade ou inconseqiiéncia,
refletidas na idéia que carece de fundamento ou de certeza.

Para Bobbio (1986, p. 842), a opinido considerada isoladamente, simplesmente ndo
possui defini¢io. E sempre discutivel, muda com o tempo e permite a discordancia. Para
ele, a opinido individual “expressa mais juizos de valor do que juizos de fato, proprios da
ciéncia e dos entendidos”. Por outro lado, diz que: “enquanto politica, isto €, pertencente ao
ambito do universo politico, conviria antes falar de opinides no plural, j4 que nesse
universo nao ha espacgo apenas para uma verdade politica [...]”

Em pormenorizado estudo, no qual buscam estabelecer bases tedricas para o
conceito de opinido publica, Hovland; Janis e Kelley (1953, p. 6), definem a opinido como
uma “reacdo verbal ou resposta implicita que um individuo d4 em presenga de uma
determinada situacdo estimulante na qual uma questao de ordem geral foi suscitada”.

Lane (1966) identifica duas dimensdes que o analista da opinido publica mais usa
para descrever uma opinido: direcdo e intensidade. Diz ele que a opinido tem uma diregdo,
na medida em que nela se inclui certa qualidade afetiva ou emocional conducente a
aprovagdo ou desaprovagdo de alguma coisa. E uma qualidade “pré - contra”. Para esse
autor, a primeira coisa a se compreender sobre opinido € sua dire¢do: os padroes individuais
da personalidade e cultura podem produzir disposi¢des gerais no sentido de serem dadas
respostas positivas ou negativas, mais ou menos independentes do conteudo da questdo. Ja



a intensidade estaria relacionada ao grau de convicgao com que as pessoas defendem suas
opinides.

Lane diz também que as opinides podem ser: personalizadas, quando focalizam os
atores e ndo os acontecimentos; moralizadoras, por pretenderem que os juizos morais
influam nas questdes; mistificadas, quando tendem a sugerir a a¢ao de forcas misteriosas,
fatos incompreensiveis ou grupos secretos agindo as ocultas.

Berger (1957) faz uma descri¢ao psicologica do fenomeno da opinido. Diz ele que,
em primeiro lugar, a opinido ¢ consciente e exprime um juizo que tende a afirmar-se. Em
segundo lugar, carrega em si uma inten¢ao de racionalidade, na medida em que quer ser
objetiva e quer justificar-se. Outro trago importante além da conscientizagdo e da
racionalizacdo € o seu aspecto “‘apaixonante”: a opinido sempre se situa no plano
emocional e no da crenca.

Para Augras (1970), a opinido confunde-se , no plano individual, com atitude; no
plano coletivo aparece como entidade mitica: a opinido publica € o sentimento do povo. Por
fim, a opinido ¢ um fenomeno social. Existe apenas em relagdo a um grupo, ¢ um dos
modos de expressdo desse grupo e difunde-se utilizando as redes de comunicacdo do grupo.
Ela observa também que o estudo da opinido publica como fendmeno implica o
levantamento dos fatores psicoldgicos (opinido latente ao nivel individual); sociologicos
(opinido estatica em nivel social); e histéricos (conscientizagdo, levando a opinido
dindmica). Caracteriza os fatores psicoldgicos como presentes no relacionamento
interpessoal, no qual a formagdo de atitudes e opinides se dd4 com a interferéncia de
motivagdes e mecanismos de defesa. Os fatores socioldgicos dizem respeito ao nivel social,
ou seja, ao terreno em que se constroem as atitudes do grupo. Os fatores historicos ou
circunstanciais sdo aqueles que desencadeiam a conscientiza¢do de opinido publica.

Essa mesma autora estabelece diferencas entre opinido e atitude. Para ela, a opinido
relaciona-se com o sistema de crencas e ideologias do individuo; jé a atitude parece ser uma
disposi¢do constante para agir em certo sentido. A opinido seria um dos modos de
expressdo dessa disposicao, surgindo a propdsito de um acontecimento determinado.

Sendo essencialmente expressdao, a opinido ¢ de natureza comunicativa e
interpessoal. Para Smith (1956), Brunner (1956) e White (1956), as opinides servem de
mediadores entre 0 mundo exterior e a pessoa, sob trés aspectos: adaptacao a realidade, ao
grupo, e exteriorizagdo. A fungdo principal da opinido é adaptar o individuo ao grupo. E a
opinido que faz com que a pessoa seja aceita pelo grupo. As opinides consideradas como
inaceitaveis pelo grupo sdo apresentadas pelo individuo com a maior cautela; inversamente,
se alguém tiver necessidade de agressdo ou de autonomia, expressa-las-a sem restrigoes.

Ao buscar conceituar o fendmeno da opinido publica, Melo (1971) propde duas
orientacdes como sistematica de trabalho:

a) decompor a estrutura conceitual da expressao;

b) analisar a evolugao do conceito.

Ao decompor a estrutura conceitual, o autor descreve o termo opinido como
sindnimo de juizo de valor, julgamento, tomada de posicdo, formulagdo de uma atitude.
Considera que, embora subjetiva em sua esséncia, a opinido manifesta-se objetivamente.
Ou seja, ela advém de uma situagdo objetiva, de um fato concreto, com que o individuo se
depara na sua experiéncia perceptiva dentro do contexto social. Por outro lado, diz ele que
“cientificamente a opinido publica sé pode ser determinada quando se apresente de maneira
explicita através das opinides individuais. Quantificadas as opinides individuais, e definida
a tendéncia majoritaria, temos a opinido publica.” (MELO, 1971, p. 55)



Apesar da evolugdo nos métodos de se levantar a opinido publica, Melo (1971)
constata que persistem algumas confusdes. Segundo ele, ha pessoas ou entidades que
teimam em querer identificar a opinido publica com a opinido da imprensa. Embora isso
seja verdadeiro em alguns casos, geralmente a imprensa reflete a sua propria opinido, isto
¢, a opinido dos proprietarios das empresas ou dos grupos politicos que estdo ligados as
organizagdes jornalisticas. Outras pessoas confundem a opinido publica com grupos de
pressdao. Esses, no entender do autor, podem contribuir para formar a opinido publica,
porém, como tais, ndo a refletem necessariamente.

Melo (1971) analisa também o processo da formagdo de opinido. Na formagdo das
opinides individuais, que depois se convertem em opinido publica, encontram-se o que ele
descreve como fatores basicos e fatores complementares. Os fatores basicos constituem a
vida familiar e a participa¢do nos grupos primarios. Tanto a vida familiar como os grupos
primarios - vizinhanga, clubes, trabalho, associagdes, etc. - fornecem os marcos de
referéncia que condicionam a adog@o de opinides e atitudes. Ja os fatores complementares
consistem nos meios de comunicagdo de massas, nos grupos de pressao e na propaganda.

Na formacdo da opinido individual, os meios de comunica¢do difundem os fatos a
respeito dos quais os cidadaos irdo formar juizos de valor. Os grupos de pressdo procuram
canalizar a atencdo das pessoas que compdem a sociedade e orientar a opinido publica num
determinado sentido. A propaganda finalmente busca persuadir os individuos no sentido da
mudanga de atitudes, ou no da manutencao dos padrdes existentes.

Segundo Meynaud e Duclos (1991), a opinido ¢ sempre um construto social, por
depender da situacdo dentro da qual se exprime, sendo ainda bastante fluida para ser
captada pela sondagem. Por outro lado, ndo constitui exatamente um tragco definidor
daquele que fala, o qual pode rapidamente mudar de posicdo, proferir um outro discurso,
ou fazer algo diferente daquilo que diz. A opinido muitas vezes ¢ formulada no decorrer de
uma conversa, que ¢ uma situacdo elaborada em conjunto por diferentes pessoas, e na qual
seu status permanece transitorio. Ela se manifesta também nos siléncios, gestos, atos, esses
algumas vezes em contradi¢do com as palavras. O levantamento de opinido ndo somente
ndo leva geralmente em conta essas dificuldades, mas opera como se a estatistica apagasse
os elementos circunstanciais.

Ao criticar as pesquisas de opinido, Bourdieu (1991) assume uma postura radical.
Considera que o efeito fundamental desse tipo de pesquisa ¢ o de se criar a idéia de que
existe uma opinido publica unanime, a qual serve para legitimar determinada politica e
reforcar as relacdes de forgas que a instauram e a tornam possivel. A opinido que ¢ exibida
nas primeiras paginas dos jornais sob a forma de porcentagens ¢ um artefato cuja funcdo ¢
justamente dissimular o sistema de forcas e de tensdes que em um dado momento
condicionam a opinido. Para ele, a opinido publica que ¢é revelada pelas pesquisas de
opinido simplesmente ndo existe.

3. A Relacao entre Opinido e Informacgao

Embora possa parecer automatica numa primeira abordagem, a relagdo entre opinido
e informacdo apresenta ao longo do tempo algumas caracteristicas previsiveis, outras
curiosas, € em alguns casos até mesmo contraditorias.

Para Lane (1966, p. 26), existem opinides informadas e opinides ndo informadas. A
proposito dessa distingdo, ele observa que "uma coisa é estar informado e outra ¢ ter uma



opinido”. Certas circunstancias tendem a conjugar as duas coisas € exigir uma opiniao
informada. Uma dessas circunstincias ¢ a responsabilidade de acdo baseada em opinido.
Como exemplo Lane cita a posi¢do do diretor de empresa e do legislador. Por outro lado
constata que

as questdes publicas sdo tdo periféricas para a vida da maioria das pessoas, ou tdo
aparentemente remotas em suas conseqiiéncias, ¢ que a0 mesmo tempo, a democracia
impde uma responsabilidade de pensamento ao publico, mais onerosa que a determinada
por outros sistemas. (LANE, 1966, p. 139)

Ao analisarem o componente de informacgdo presente na opinido, Smith; Brunner e
White (1956, p. 36), observam que o “apoio informativo” nao se refere tanto a propria
opinido quanto a “soma de informacdo disponivel que pode intervir na composi¢do da
opinido, mas as duas coisas encontram-se de tal modo interligadas que devem ser tratadas
em conjunto.”

O que parece ser de fato a matéria-prima para a formagdo da opinido ¢ o
acontecimento. Segundo Augras (1970, p. 46) “o acontecimento influencia a opinido
porque funciona como informacao.”

Ja Sauvy (1956, p. 30), identifica regras de distor¢do. Para ele, “se ha interesses
materiais em jogo, a distor¢ao faz-se no sentido que os favorece; se hd paixdes em jogo, o
desvio vai no sentido de justificar ou refor¢a-las.”

Diz ainda que se fatos (acontecimentos) interessam a causa coletiva, eles reforgcam a
coesao do grupo.

Augras (1970) considera como caso limite de distorcdo a ndo percep¢do da
informagdo, a qual pode ocorrer quando a opinido simplesmente se recusa a tomar
conhecimento de determinado acontecimento. Como exemplo, cita o fendmeno observado
em relacdo a opinido publica francesa, que durante a guerra da Argélia se negou a encarar o
problema da tortura.

Simone de Beauvoir (1963, p. 389) relata:

Meus patricios ndo queriam saber de nada [...] Aqueles que queriam falar, ninguém os
escutava; se alguém ouvisse, contudo, alguns rumores, apressava-se em esquecé-los.
Varios livros sobre as torturas foram comentados insistentemente por Le Monde e
L’Express, que ndo sdo jornais clandestinos: todo mundo tapou os ouvidos.

Embora reconhecendo que as classes que detém a hegemonia politica e econdmica
detém também a hegemonia ideologica, Melo (1990, p. 950) considera que

o fundamental é que as opinides e informagdes diversas que convivem no conjunto das
classes hegemonicas possam se expressar, € que veiculos que transmitam informagdes e
opinides das classes que ndo estdo no conjunto das hegemonicas também possam circular
livremente.

Diz ele que "do confronto de opinides e informagdes conflitantes no mercado da
comunicagdo, ¢ possivel, sempre em principio, que os cidadios se informem corretamente e
se exponham a argumentos de varias origens a fim de formarem suas proprias convicgoes."

Ao discutir os mecanismos pelos quais a sociedade reivindica seu direito a
informacao e expressa sua opinido, Melo cita as formas espontaneas e organizadas. Dentre



as espontaneas, situam-se as secoes de cartas de leitores em jornais e revistas, € a
participacdo de ouvintes em programas de radio e televisdo. A participagdo se da também
de forma organizada, quando alguns setores sociais organizados formalmente (sindicatos,
associagoes, clubes) ou informalmente (amigos, vizinhos, colegas de trabalho) se articulam
para intervir em favor de uma opinido, para assim influir ndo apenas junto aos meios de
comunicagdo, como também junto ao restante da sociedade.

Ainda segundo Melo (1996, p. 47), a informagao e a opinido constituem nucleos de
interesse em funcdo dos quais se articula o jornalismo: “O jornalismo articula-se portanto
em funcao de dois nucleos de interesse: a informagao (saber o que passa) e a opinido (saber
0 que se pensa sobre o que passa).”

Em estudo sobre a divulgagdo cientifica na grande imprensa, Epstein e
colaboradores (1996) fundamentam-se na distin¢do feita por Melo para considerarem as
duas modalidades - matérias informativas e matérias opinativas - como macrodivisdo de
géneros jornalisticos.

Pode-se observar, de um modo geral, que a literatura referente a relagdo entre
informagdo e opinido - entendida como processo individual - ndo ¢ das mais abundantes se
comparada com aquela que trata da informacdo cientifica, da informagdo gerencial, ou
ainda da tecnologia da informagdo. Tal como ocorre com a propria conceituagdo de
opinido, ela se reporta amplamente a tematica da opinido publica.

No Brasil, alguns autores refletem essa vinculacdo de forma até dramadtica, como no
caso em que, apesar de reconhecer que a democracia brasileira possui hoje todos os
elementos institucionais para funcionar, Souza (1992, p. 33-34) faz uma série de
questionamentos: “Quem faz a cabeca do cidaddo que vota? Quem alimenta a consciéncia
que produz a opinido e depois a posi¢do do cidaddo que vota? Como se faz efetivamente a
opinido publica brasileira? Quem ¢ o autor da minha opinido?”

Tais indagagdes, motivadas por uma critica contundente a supremacia da Rede
Globo, remetem de forma implicita ao proprio nivel de informagao da populacdo brasileira,
questionado frontalmente quando ele pergunta se: “A maioria que nao I¢€ jornais, nem Veja,
nem Isto E, que ndo pertence a uma organizagdo politica, ¢ que se informa através da
Globo, pode pensar diferente da Globo?"

Essas sdo perguntas que suscitam inevitavelmente a questdo especifica do acesso a

informagao, condicionado que ¢ pela propria disparidade social brasileira. Segundo Simdes
(1996, p. 85)

No Brasil, onde as conseqii€éncias da desigualdade social se traduzem nas noticias sobre
meninos de rua, superlotagdo de hospitais publicos, conflitos de terra ou altos indices de
analfabetismo, o acesso a informagdo, transformada em produto de consumo pela
sociedade contemporanea, assim como o acesso a educa¢do, saude ¢ moradia, vai se dar
de forma diferenciada entre ricos e pobres, reforcando ainda mais essa diferenga.

Seguindo uma outra linha de raciocinio, Kanitz (1998, p. 23) critica os efeitos do
pessimismo em relagdo a situagdo econdmica do pais, pessimismo esse estimulado pelos
formadores de opinido. Observa que: “contam-se nos dedos os que orientaram corretamente
0s empresarios a comegar a investir ja em 1993 [...] mas ¢ uma gota d’agua comparado com
os 140 artigos de peso publicados dizendo que a crise de 1993 s6 iria se agravar.”

Para ele, a avalanche de pontos de vista pessimistas ¢ o que mais contribui para o
agravamento da situacao.



Trata-se, como se pode observar nesses autores, de diferentes niveis de formacao de
opinido e conseqiientemente de absor¢do de informagdo, e que nem por isso sdo
excludentes. Compdem, ao contrario, o amplo espectro das camadas socio - econdmicas
que, possuindo interesses diferenciados, necessitam dar voz a esses interesses. O que ¢
evidente, por outro lado, ¢ que quanto maior o nivel de conscientizagao politica, maior a
exigéncia em termos de informagdo e maior a capacidade critica em relacdo ao que se capta
do ambiente.

A formagdo de opinido é exercida portanto por multiplos agentes. Em pesquisa
realizada justamente sobre os formadores de opinido do pais e a reforma do Estado, o
Instituto Brasileiro de Estudos Politicos (1997) considera como formadores de opinido as
seguintes categorias: jornalista, empresario, politico, administrador publico, lider
associativo, lider trabalhista e intelectual, incluindo os artistas nessa ultima categoria. A
amostra da pesquisa foi composta com base no chamado método reputacional, oriundo das
ciéncias sociais.

4. A Informacio como Servico

Conforme descrito acima, a relacdo entre opinido e informacdo apresenta uma certa
complexidade, ndo s6 em funcdo das caracteristicas intrinsecas de uma e de outra, como
também em funcdo dos aspectos soOcio-econdmicos que condicionam o acesso a
informacao.

Por outro lado, da mesma forma que a midia parece proporcionar o acesso
indiscriminado a todo tipo de noticia, a sociedade representada nos seus diferentes
segmentos se fragmenta em diferentes publicos para os quais surgem demandas peculiares
de informagdo. E que o grande publico dos jornais e televisdo formado pelo conjunto da
sociedade contém em si uma série de publicos menores - ou clientelas - que apresentam
exigéncias especificas.

De cientistas a estudantes, de executivos a formadores de opinido, a necessidade de
informagdo determina a busca por dados numéricos e textuais, estudos de mercado,
pesquisas, legislagdo, enfim informagdo especializada para atender objetivos claros e
pontuais. Tais objetivos ¢ que determinam, por sua vez, a que tipo de instdncia ou servigo o
individuo recorrera para obter o que deseja.

Lima (1989, p. 172) considera que "o paradoxo da abundancia de informacdes e da
impossibilidade de uso efetivo constitui um dos maiores problemas dos servicos de
informacao".

Para ele, existe, entretanto, um certo consenso no sentido de orientar sistemas para o
objetivo de resolver problemas da sociedade expressos em necessidades e usos.

Saracevic (1992) atribui importancia crescente a toda e qualquer atividade de
informacgdo. Para ele, a dimensdo estratégica dessas atividades ultrapassa o nivel da
cooperagdo regional e global, em dire¢do ao desenvolvimento nacional e ao progresso
social, bem como em dire¢do aos avangos organizacionais € vantagens competitivas. No
seu entender, a tecnologia, por exemplo, estd vinculada a questdo da eficacia. E ¢
justamente essa vinculacdo que o faz questionar "até que ponto as aplicagdes tecnologicas
permitem realmente o acesso eficiente a informagdo e a comunicagdo de amplos estoques
de conhecimento".



Dentre os ambientes onde mais tradicionalmente se busca informagao, situa-se, por
exemplo, o da biblioteca, a qual vem sofrendo uma série de transformagdes. A partir da
mudangca do paradigma do tamanho das colecdes para o de acesso a informagao
(TARAPANOFF, 1997) a biblioteca assume também, e cada vez mais, uma dimensdo de
prestadora de servigos.

Masuda (1992, p. 55) faz referéncia aos servi¢os de recuperagdo da informagao em
bibliotecas, ao identificar o que denomina de "estagios da informatiza¢ao do ponto de vista
do espaco informacional" como etapas do desenvolvimento da sociedade da informagao.

Gorman (1995) vé como ¢ética da biblioteconomia a prestagdo de servico ao
individuo, a comunidade ¢ a sociedade como um todo. Por servi¢o cle entende tanto as
acoes individuais de ajuda, como a promogao das mais elevadas aspiracdes da humanidade.
Tal concepcdo se relaciona, sem duvida, com a propria evolucdo da biblioteca como
instituicao depositaria de conhecimento. E foi sempre nessa condi¢do que desenvolveu ao
longo do tempo uma série de procedimentos técnicos e rotinas, 0os quais visaram, entre
outros aspectos, a adequacao das colegdes as necessidades de seus usuarios.

Atualmente os estudos voltados a biblioteca trazem enfoques diversificados, como,
por exemplo, aqueles que tentam redefinir servicos de referéncia em fun¢do dos novos
desafios criados pelos meios eletronicos. Dentre esses, situam-se os de Reger (1998) que
discute justamente a transicdo de servigos de referéncia para servigos eletrdnicos, e o de
Nardi (1998), que coloca tais servigos no ambito da ecologia da informacdo. Um outro
estudo, da autoria de Koyama (1998), descreve cenarios criados a partir do
desenvolvimento da referéncia remota. Ele prevé que o continuo aperfeicoamento de
profissionais e de instrumentos deverd conduzir a modelos mais sofisticados de prestacao
de servicos com base em tecnologia interativa e sincronica. Sloan (1998) discute
perspectivas para servicos de referéncia no ambito da biblioteca digital, com énfase no
aspecto da interacdo entre o usuario e o bibliotecario.

Por outro lado, em estudo que discute a questdo do direito autoral frente a chamada
“Era Digital” e suas implicagdes para os servigos de referéncia, Mann (1998) enfatiza as
especificidades da biblioteca enquanto instituicdo. Embora reconhecendo todas as
vantagens da Internet, diz ele que o espaco virtual ndo substitui a biblioteca real, concreta.
Trata-se de fato de uma tomada de posicdo em relagdo a esta ultima, justamente com base
em limitagdes que ele identifica na rede mundial.

Em um artigo no qual critica o fascinio excessivo que a tecnologia vem suscitando
entre os bibliotecarios, Lancaster (1999, p. 48) constata que as bibliotecas mais avancadas
dedicam a maior parte de sua atencdo a usudrios remotos que sdo atendidos por meio
eletronico mas que nunca precisam fazer uma visita pessoal a biblioteca. Observa que
muitos bibliotecérios parecem mesmerizados pelo computador, vendo-o praticamente como
um fim em si, mais do que como um meio para se alcangar objetivos. Comenta um relatdrio
publicado em 1997 pela Comissao Européia - Public Libraries and the Information Society
- segundo o qual "o objetivo ultimo (das bibliotecas) no contexto da sociedade da
informagdo é prover o acesso a qualquer tipo de informagdo, a qualquer tempo, em
qualquer lugar. A tecnologia ja tem as respostas [...]".

Para ele, infelizmente a maioria dos bibliotecarios parece pressupor que mais
acesso significa melhor acesso. Diz esse autor que, durante trinta anos, os estudos tém
mostrado de forma consistente que os usudrios de servigos de informagdo desejam
realmente ter acesso a melhor informacao. Eles desejam ferramentas ou pessoas que sejam



capazes de separar o joio do trigo, ou seja, desejam uma filtragem que se reflita em
qualidade.

Nesse mesmo artigo, Lancaster refere-se a uma coluna publicada no numero 1 de
1999 da revista Library Journal, na qual sdo identificadas nove habilidades para o novo
milénio, as quais sdo necessarias para criar ¢ manter colecdes e servigos digitais, que sao:
tecnologia de imagem; reconhecimento de caracteres Oticos; linguagens de mark up;
catalogacao e metadados; tecnologia de indexacao e bases de dados; design de interface de
usuario; programacao; tecnologia de rede e geréncia de projetos. Sua critica refere-se ao
fato de que tais habilidades lidam com o conhecimento da tecnologia e com a habilidade
em exploréd-la. Pergunta ele: "Mas, o que se sabe sobre os usuarios, suas necessidades e
comportamento, sobre habilidades interpessoais, ou ética de servigo publico?”

Como um reflexo da tendéncia a se supervalorizar a tecnologia em detrimento do
conhecimento do usudrio, Lancaster cita ainda o catidlogo de publicacdes da Library
Association, em Londres, no ano de 1999, que apresenta trinta e nove livros sob a categoria
information technology, mas somente quatro livros na categoria customer needs. A atual
lista de publicagdes da American Library Association mostra tendéncia semelhante.

De qualquer forma, a caracterizagdo da clientela a ser atendida - publico em geral,
estudantes, comunidade académica ou especialistas - permite constatar que o tempo do
pesquisador, por exemplo, ¢ diferente do tempo do tomador de decisdo, e ainda do
formador de opinido, para efeito da obtencdo da informagdo desejada. Os recursos
tecnologicos da atualidade tornaram patente também o fato de que as bibliotecas -
tradicionais ou eletronicas - ndo detém a exclusividade do acesso a informacgdo. E € a esse
propdsito que parece pertinente a revisdo de algumas defini¢des do proprio fenomeno da
informagdo, na medida em que este assume dimensdes especificas referentes a contetido e
tempo, de acordo com o contexto em que circula. E é também por conta de tais
caracteristicas que os servicos a serem prestados em cada 4area tendem a se tornar
necessariamente especializados.

A proposito do proprio termo informagdo, Cardoso (1996, p. 71) constata que

O termo cujo uso remonta a antigiiidade [...] sofreu ao longo da histéria, tantas
modificagdes em sua acep¢do, que na atualidade seu sentido estd carregado de
ambigiiidade: confundido freqiientemente com comunicacdo, outras tantas com dado, em
menos intensidade com instru¢do, mais recentemente com conhecimento. De toda forma,
data deste século o destaque maior ao termo desde sua apropriacdo enquanto fator de
producdo no cendrio de uma economia estruturada com base em estoques de
conhecimento produzidos e disseminados velozmente gracas as tecnologias
comunicacionais modernas.

Ja Dervin (1977) concebe a informacdo como sendo de dois tipos: objetiva, na
medida em que descreve a realidade, e ao fazé-lo, reduz a incerteza; subjetiva por conter
idéias, estruturas ou retratos atribuidos a realidade pelas pessoas. Numa descri¢ao de certa
forma andloga a que ¢ dada ao processo psicologico da opinido, apresentada na primeira
parte desta revisdo de literatura, Dervin se refere ao comportamento de “dar sentido” aquilo
que se apreende, o qual implica interpretar, tomar decisdo e reagir favordvel ou
desfavoravelmente em relacdo a informacgdo recebida. Esse comportamento baseia-se na
realidade individual de quem busca a informag¢do, condicionada que é por seu proprio



“mapa cognitivo, crengas e valores.” Por essa razdo, diz a autora que a informagao tem
valor relativo.

Associando informagdo a comunicagdo, Farradane (1979, p. 13) considerou a
primeira como “qualquer forma de representacdo ou substituto de conhecimento, ou de um
pensamento especifico usado para comunicagao.”

Ruyer (1972) considera a informagdo como a transmissdo de uma significacdo ou
no¢ao a um ser consciente por meio de uma mensagem mais ou menos convencional, € com
base num suporte espago-temporal, seja ele impresso, sonoro, eletronico, etc.

Segundo Le Coadic (1994, p. 18)

"Que seja pelo simples prazer de conhecer (Freud), de estar informado sobre os
acontecimentos politicos, sobre os avancos da ciéncia ou da tecnologia, ou por aquele,
menos simples, de se manter a par dos ultimos objetos e resultados da pesquisa (fatos,
teorias, hipdteses, etc.), de acompanhar a linha de frente do conhecimento cientifico, a
finalidade da informagdo continua sendo a apreensdo de sentidos ou de seres na sua
significacdo, ou seja, continua sendo o conhecimento [...]. O exemplo mais banal é a
noticia, a informagdo fornecida por um jornal, pelo radio ou pela televisao".

Le Coadic observa ainda que a informagao se transforma em desinformag¢do quando
o conhecimento nela contido ¢ alterado ou falsificado. A comunicagdo ¢ para ele o processo
intermediario que permite o intercambio de informacgdes entre as pessoas.

A distingdo entre comunicacdo e informacao ¢ feita também por Escarpit (1990),
para quem a comunicagdo ¢ um ato, um processo, um mecanismo, ¢ a informagdo ¢ “um
produto, uma substancia, uma matéria.”

Sempre relacionando informag¢do com comunica¢do, Davenport (1992) considera
que as situagdes interessantes nos ambientes de trabalho sdo aquelas suscetiveis de
exigirem solucdes ad hoc.

Segundo Rouse ¢ Rouse (1984), o ser humano raramente busca informa¢do como
um fim em si. Ao contrdrio, ela ¢ parte de um processo de tomada de decisdo, solucao de
problemas ou alocacdo de recursos. Porém, a propria atividade de se buscar informagao ¢é
um processo em si mesmo. Trata-se de um processo dindmico em que variam os métodos e
critérios utilizados para selecionar ou rejeitar informacgdes.

Swanson (1986) considera que um dos problemas surge do fato de que grande parte
do comportamento de informacdo ndo reside na busca propriamente dita da informacao,
mas no “achar-se” a informacdo, o que inclui quase sempre um componente de
imprevisibilidade.

Considerando o ambiente organizacional, Drucker (1988) apresenta uma das
concepcdes mais pragmaticas do assunto ao definir informagdo como dados dotados de
oportunidade e propdsito, o que permite inferir que no tempo de validade e na adequacao
aos objetivos reside a propria razio de ser da informagao.

Ao analisar a gestdo da qualidade em servigos de informagdo, Belluzzo e Macedo
(1993, p. 126) se referem ao relatorio do 2° Congresso de Biblioteconomia, Documentagdo
e Ciéncia da Informacado, no qual se analisa a idéia de que “a informagao transforma-se em
servigos quando ocorre o processo de fato da utilizagdo da informag¢do manufaturada.”

Em estudo voltado ao planejamento de bibliotecas, sistemas e unidades de
informagdo, Tarapanoff (1987, p. 231) pensa a informagdo como parte de um grande
sistema “que independe de vinculos organizacionais ou geograficos”. No conceito de
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organizacdo virtual estda embutida a mudangca do paradigma organizacional. A nova
organizagdo traz estrutura e funcionamento garantido pela tecnologia informacional gerada
pelo computador, e ¢ dela dependente. Trata-se, segundo Mowshowitz (1994), da
organizagao que se percebe, e ndo mais a organizagao fisica; ¢ a organizagao virtual.

Ainda segundo Tarapanoff (1995, p. 121), a informagado consiste em “dados e idéias
as quais ¢ atribuido significado pelo administrador ao usudrio do sistema. E o dado
trabalhado que permite ao executivo tomar decisdes”.

Cabe entdo indagar: Quem trabalha esse dado? Como se trabalha dados que, ao
serem transformados em informacao, passam a ter valor agregado? O que parece implicito
nessas indagacdes €, conseqilientemente, a idéia de servico, na medida mesma em que o
dado ¢ algo a ser trabalhado para atender necessidades especificas de determinadas
categorias de usudrios. A organizagdo virtual - seja na forma de biblioteca, de unidade ou
sistema de informagdo - parece justamente ampliar as possibilidades de prestagdo de
servigos, os quais, da mesma forma que lidam com grandes massas de informacao, podem
poupar tempo aquele que procura algo especifico diante da massa indiscriminada de dados
com que muitas vezes se defronta.

Para Ramos (1996, p. 19),

os recursos informacionais constituem a matéria prima a ser trabalhada pela unidade de
informacdo para a geragdo de seus produtos e servicos. Ndo ha como gerar produtos e
servigos sem recursos informativos. Contudo, isso nao implica deter um acervo extenso ¢
completo, ou adquirir todas as fontes de informacgdo. O importante € garantir o acesso, €
ndo a propriedade da informacdo. Assim, terceirizar a organizacdo de fontes de
informacdo, trabalhar em parceria e em rede, cadastrar e certificar fornecedores de
informagdo sdo condutas que garantem um baixo custo operacional sem implicar a
limitacdo de recursos informativos.

Ao discutir a questdo da cobrancga por servicos de informacgdo, Grimwood-Jones
(1996), relata a experiéncia de bibliotecas universitarias inglesas que desenvolveram
servigos especializados cobrados e voltados para setores externos especificos, tais como a
comunidade de negocios local, instituigdes locais de saude, advogados, entre outros grupos
profissionais com acesso aos servicos mediante assinatura. Discute critérios para o
estabelecimento de precos adequados, os quais ndo devem, a seu ver, ser tdo baixos que
transmitam a idéia de baixo nivel de qualidade, e nem tdo altos que desencorajem a
demanda. Diz ela, ainda, que ndo faz sentido se cobrar por um servigo, a menos que, de um
lado, seja identificada uma clara necessidade, e de outro, haja a satisfagao em pagar.

E interessante observar também que a quantidade de produtos que a tecnologia
continuamente lanca no mercado sugestiona as pessoas no sentido de perceberem a
informagdo como algo que afinal ¢é perfeitamente organizavel e facil de acessar.

Um editorial ndo assinado da revista Publisher’s Weekly (1997), por exemplo,
argumenta que a globalizacdo dos negbcios, a necessidade de se agregar valor as
publicacdes periddicas e os avangos na tecnologia, tudo isso torna o desenvolvimento de
um servico on-line uma necessidade. Anuncia o langamento, pela John Wiley & Sons, da
Wiley Inter Science, que provera acesso a aproximadamente 400 publicagdes periddicas
especializadas. Um aspecto chave desse novo servigo serd a habilidade do usuario em criar
uma home page na qual possa ativar procedimentos de busca automatizados e armazenar
revistas, artigos, critérios de busca, etc.
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Na mesma linha da propaganda de produtos (entendidos também como servigos),
Outing (1997) descreve o Target News, um servico direcionado da agéncia Reuters, cujo
conteudo pode ser integrado ao sife do assinante. Os usuarios podem escolher, a partir de
um numero de “cestas” pré-configuradas de noticias, ou podem criar as suas proprias. As
noticias automaticamente selecionadas sao filtradas e extraidas a partir de um “mix” de
todos os servicos de noticias gerais e de midia da Reuters. Trata-se no entanto de um
produto caro, em func¢do do nivel de sofisticagdo de seus recursos ¢ do porte da empresa
que o produz.

Sao grandes os interesses econdmicos envolvidos na prestacdo desses servicos, €
mais ainda quando sdo fornecidos pelas agéncias de noticias. Kadlec (1997) discute a
estratégia de pressdo que a agéncia Bloomberg exerce sobre os editores de revistas e jornais
nos Estados Unidos. Em troca da instalagdo de terminais e acesso gratis as informagdes, as
publicagdes devem divulgar o nome da agéncia um certo nimero de vezes. Cerca de 225
reda¢des no mundo inteiro - 125 nos Estados Unidos - possuem quando menos um terminal
da Bloomberg.

Para jornalistas de negocios e finangas, as voltas com prazos apertados, os terminais
viabilizam uma quantidade extraordindria de informagdes sobre moedas, agdes e outros
mercados, e de forma tdo agil que acabam sendo considerados como alternativa para a
Internet, a qual permanece lenta e confusa. A estratégia agressiva da Bloomberg entretanto,
leva muitos editores a se questionarem se devem aceitar algo de tal valor de graga, e no
final pagar em publicidade impressa. A maioria deles conclui que essa combinacdo ndo traz
necessariamente problemas éticos.

A variedade de produtos, e¢ paralelamente a necessidade que o usudrio da
informagdo tem, de saber escolhé-los dentre aqueles que melhor o atenderdo, levando em
conta conveniéncias de natureza operacional e orgamentaria, motivam Canby (1997),
diretor do departamento de fact-checking da revista New Yorker a apontar dez materiais de
referéncia (em livro, CD ROM e base de dados) considerados essenciais. Dentre esses,
incluem-se a série Congressional Quarterly que responde a maioria das perguntas sobre
Washington; The Europa World Yearbook, em dois volumes, que ¢ fonte de informacao
sobre todas as nacdes do globo, bem como sobre 1650 organizagdes internacionais; o
Hoover’s Handbook of American Business, contendo entradas concisas de 705 companhias
americanas; The Oxford English Dictionary, em vinte volumes; The New Encyclopedia
Britannica; a base de dados Lexis-Nexis, apresentada como ferramenta revolucionaria de
referéncia, na medida em que o assinante obtém acesso imediato a bibliotecas eletronicas
contendo milhares de publicagdes, e a partir da qual, os textos de interesse podem ser
reproduzidos na integra.

O desenvolvimento de produtos e servi¢os no ambito da organizagdo ¢ considerado
por Choo (1998) como um dos processos que compdem o modelo de geréncia da
informagdo por ele proposto. Esse processo esta associado tanto a necessidade de
informagdo quanto ao proprio uso da informacao. E isso porque, segundo o autor, o modelo
proposto ¢ centrado no usuario da informagao, ndo se referindo exclusivamente a assuntos
de especializagdo, mas principalmente as pessoas que buscam a informacao.

Essa perspectiva centrada no usudrio requer que se amplie o entendimento daquilo
que o individuo deseja saber, para se entender também porque ele precisa e como ele usa a
informagdo. Em outras palavras, no desenvolvimento de produtos e servicos muda-se o
enfoque da resposta a perguntas para o da assisténcia na resolucao de problemas.
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Choo considera a producao do conhecimento e¢ a tomada de decisdo como os
principais usos da informag¢do no ambiente organizacional, € a0 mesmo tempo observa que
ndo se pode definir tais usos a priori, quer em termos semanticos quer em termos
pragmaticos, ja que uma mesma informacao pode ser utilizada com objetivos diferentes.

A consideracdo de todos esses aspectos faz com que esse mesmo autor atribua
importancia ao profissional da informagdo como elemento chave em todo o processo
gerencial. Para ele, as atividades de amostragem e selecdo constituem atividades
intelectuais que exigem um julgamento sensivel, o qual se baseia em conhecimento
detalhado dos recursos informacionais e¢ dos objetivos da organizagdo. Enquanto a
tecnologia pode e deve ser usada para otimizar o acesso a informagdo, a atividade humana
de processar por meio de amostragem, filtragem, reducdo de ruido e outros servigos que
agregam valor, torna-se insubstituivel.

Para certos tipos de publico, tais como pesquisadores, docentes, estudantes, entre
outros, os servigos de biblioteca parecem em grande medida atender as necessidades. Ja o
executivo, por exemplo, precisa muitas vezes pautar suas decisdes em informagdes que nao
se encontram na biblioteca, ou seja, ele precisa ter acesso a fontes exclusivas ou a servigos
especializados, os quais contribuam ao aperfeicoamento qualitativo e a vantagem
competitiva de sua organizagdo. O modelo de geréncia da informacdo apresentado por
Choo (1998) parece justamente levar em conta essas necessidades, podendo algumas de
suas orientagdes ser aplicaveis ao contexto da formacao de opinido.

Abstract

This paper is dedicated to a review of the literature directed at opinion
formation, dealing with three complementary aspects: 1) opinion, characterised
as a mental and social process; 2) the relation between information and
opinion, 3) information understood as a service object.
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