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RESUMO

Estudar o comportamento para se informar do visitante de museus - a luz da Ciéncia da Informacao -
consiste na problemética deste artigo. Objetiva-se, portanto, selecionar trabalhos dedicados a compreensao
dos processos de identificacdo da necessidade, busca e uso de informacao, debatendo-as no dmbito do
museu e seus sistemas de informagdo ao publico. Para isso, realizou-se uma pesquisa bibliografica,
utilizando-se as palavras-chaves “comportamento informacional”, “modelos de busca e uso de
informacgdes”, “modelos de comportamento para se informar” e “comportamento para se informar em
museus”, nas bases Scopus, Scielo e Google Scholar. Como resultado, propde-se um modelo de comportamento
para se informar do publico museal, salientando os aspectos cognitivos, emocionais e situacionais que
gravitam na pratica informacional nesses ambientes. Justifica-se, pois apresenta nogdes relevantes aos
gestores dessas entidades, levantando discussdes sobre quais fatores determinam a relacao do visitante de
museu na sua busca por informagdo, corroborando o levantamento de insights para a melhoria dos servigos
informacionais destes espagos.

Palavras-Chave: estudos de wusudarios. comportamento informacional em museus. modelos de
comportamento para se informar.
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ABSTRACT

Studying the behavior to inform the visitor of museums - in the light of Information Science - consists of the
problem of this article. The objective is, therefore, to select research dedicated to the understanding of the
processes of identification of the need, search and use of information, debating them within the museum and
its information systems to the public. For this, a bibliographical research was carried out, using the keywords
"informational behavior", "models of search and use of information", "models of behavior to inform" and
"behavior to inform in museums", in the bases Scopus, Scielo and Google Scholar. As a result, a behavior
model is proposed to inform the museal public, emphasizing the cognitive, emotional and situational aspects
that gravitate in informational practice in these environments. It is justified, because it presents relevant
information to the managers of these entities, raising discussions about which factors determine the
relationship of the museum visitor and their search for information, corroborating the survey of insights for
the improvement of the information services of these spaces.

Keywords: user studies. informational behavior in museums. behavior models to get informed.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Dantas (2007, p. 131) o usudrio da informagdo pode ser definido como “o
individuo que utiliza um servico de uma unidade informacional, impulsionado por uma
necessidade especifica”. Este, por sua vez, identifica a necessidade de informagao e articula-se para
sand-la, em um processo de busca. Fatores internos e externos o influenciardo, a exemplo das
construgdes semanticas advindas das experiéncias profissionais e pessoais as quais foi exposto. Em
outras palavras, uma miscelanea de elementos determinara o formato da busca, escolha e uso
dessa informagdo, indicando, portanto, o seu comportamento em um sistema informacional.

Este artigo, assim, nasce com a intencdo de levantar e selecionar modelos de
comportamento do usudrio para se informar no escopo da Ciéncia da Informagao (CI),
debatendo-os no contexto da percepcdo de necessidade, busca e uso de informacédo pelo visitante
de museus, a luz dos seus sistemas de informacao. Para tanto, utilizou de pesquisa bibliogréfica,
fazendo uso de documentos recuperados das bases Scopus, Scielo e Google Scholar em lingua inglesa
e portuguesa, considerando as palavras-chaves “comportamento informacional”, “modelos de
busca e uso de informagdes”, “modelos de comportamento para se informar” e “comportamento
para se informar em museus”. Filtros de ano de publicacdo ndo foram empregados, uma vez que a
intencao de recuperacdo ndo se baseou em estudos recentes, mas sim, naqueles que convergiam
melhor com o universo dos museus e suas narrativas.

Justifica-se este estudo, primeiramente, pelo fato de que, segundo Barbosa (2012), ao se
compreender o comportamento informacional do usudrio em um sistema de informacdo, seus
gestores poderdo capacitd-lo mais efetivamente para melhor servir as necessidades de seu publico.
Em segundo, justifica-se pelo aumento do nimero de visitantes observado nos museus no atual
contexto contemporaneo. Segundo o Formulario de Visitacdo Anual (2017), por exemplo, somente
no Brasil em 2017, essas instituicdes receberam cerca de 32 milhdes de visitantes; em 2016, 28
milhdes e em um ano antes, em 2015, 25 milhdes - denotando uma curva de crescimento
ascendente nos periodos analisados. Resultado disso, é que para além do publico usual dessas
entidades observa-se, gradativamente, a presenca de diferentes tipos de audiéncias em suas
instalagoes, fator que segundo Gouveia Junior e Galindo (2012) passa a exigir a realizacdo de um
trabalho mais concreto em se tratando da producdo de informagdes para atendimento das
diferentes audiéncias que permeiam estes espacos.

Em se tratando de estrutura, o artigo compde-se em oito se¢des. Além da introducao, a
segunda elucida o conceito do sistema de informagdo museal (SIM) e suas origens. A terceira,

salienta o nascimento e evolugdo dos Estudos de Usudrios. A quarta, apresenta os procedimentos

.

Moltiplos []lharés em (iéncia da [nformacéo



Publicagdo continua 2022

metodolégicos. A quinta, analisa os modelos de comportamento para se informar, resultantes do
processo de revisdo bibliogréfica. A sexta, discute o comportamento de necessidade, busca e uso de
informacdo, aplicado aos SIM’s. A sétima discorre sobre os resultados, apresentando o modelo

proposto. A oitava, salienta as considerac¢des do texto.

2 O SISTEMA DE INFORMACAO MUSEAL (SIM)

De acordo com Gouveia Junior e Galindo (2012), a transladacdo das instituigdes
museoldgicas mundiais de locais destinados a salvaguarda de colecbes diversas para sistemas
provedores e condutores de informacdo, perpassa, essencialmente, pelo contexto de dois
fendmenos advindos do século XX. O primeiro denomina-se ‘Nova Museologia’, e o segundo,
‘Sociedade da Informacao’.

Historicamente, a ‘Nova Museologia” tem suas origens na Franga, no ano de 1968, quando
um grupo de parisienses se reuniram com o proposito de contestar as instituigdes museais, vistas
naquele periodo como entidades que ndo conseguiam superar inclina¢des essencialmente
burguesas. O fendmeno, portanto, trouxe a tona uma visdo inovadora sobre a realidade
museolégica, resultando na proposicao de dois pilares, sendo: 1°) A democratizagao cultural: que
abrange a concepgdo de que o museu é um instrumento a servico da sociedade, detendo como
missdo a transmissdo de conhecimentos provenientes de suas colecdes aos seus publicos; e 2°) O
museu como campo de reflexdo tedrica e epistemoldgica: envolvendo a metamorfose da primazia
das necessidades de informacdo e aprendizagem do visitante sobre a isolada conservacao de um
objeto (FERNANDEZ, 1999).

Isso significa que a énfase proposta para estas instituicdes deslocar-se-ia da apresentacao de
artefatos isolados para a construcdo de representagdes que elucidassem os contextos socioculturais
nos quais estes apetrechos estivessem inseridos, para que entdo fossem compartilhadas as
informacdes resultantes desse processo com o maior e mais diferenciado publico possivel.

Nesse ambito, vé-se que o museu, desde os anos 1960, passa a preocupar-se mais
efetivamente com a comunidade em que estd inserido, sendo esta uma das suas novas
responsabilidades proclamadas pelo Conselho Internacional de Museus (ICOM, 1984). Este
compromisso fez com que estas institui¢cdes estivessem expostas a constantes transformagdes, uma
vez que se sensibilizam, constantemente, pelas vicissitudes provenientes do corpo social mundial.

Segundo Fernandez (1999), a evolucdo do pensamento museolégico implica numa reflexao
sobre a melhor forma do museu servir a aldeia global, adaptando-se as suas caréncias. Exemplo

disso é que a partir da segunda metade do século XX, museus de todo o0 mundo comecaram a

.
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direcionar agdes de melhoria em se tratando dos servigos de informagao prestados ao seu publico.
Este cenario caminha em consonadncia com as mudancas universais ocorridas neste mesmo
periodo, provenientes do expansivo progresso das tecnologias da informagdo, que fortalecera a
ideia de uma indispensabilidade no processo de transmissdo da informacdo na sociedade, para o
seu proficuo desenvolvimento.

Padilha, Café e Silva (2014) acrescentam que, juntamente ao advento da ‘Nova Museologia’,
a sociedade passou a viver em um novo mundo, constituido por comunidades, progressivamente,
mais imediatistas e comunicativas, demandadoras constantes de informacdes. Essa sociedade,
alcunhada por “Sociedade da Informacao”, passa a ser definida a partir de um fenémeno global,
que mobiliza os variados meios de comunicagdo a interagirem com os individuos, em um processo
de criagdo e difusdo informacional ininterrupta.

Este cendrio acaba por impactar as instituicdes museais, uma vez que, ao serem colocadas
mediante a este paradigma, passaram a se preocupar com o atendimento das novas expectativas
geradas pelos sujeitos sociais dali em diante. Resultado é que os museus comecaram a destinar,
paulatinamente, acbes em torno da gestdo do seu conhecimento, na tentativa de maximizar
conexdes com o seu publico e, consequentemente, atender aos requisitos de uma comunidade cada
vez mais estimulada pelo crescente armazenamento de informacdes (PADILHA, CAFE e SILVA,
2014).

Adicionalmente, vé-se, com o crescimento do ntiimero de instituicdes museais ao redor do
mundo e o aumento do seu nimero de visitantes, que a informacdo no museu passou também a
ser valorizada em relagdo aos servicos oferecidos pela entidade, englobando recursos como a sua
sinalizagdo; materiais informativos; mapas de localizacdo e informes de visitacdo que facilitam a
passagem dos visitantes destes espagos em suas instalagdes (GOUVEIA JUNIOR e GALINDO,
2012).

Desse modo, ao perceber a importancia do fenémeno informagdo no interior das
instituicdes museais, autores como Gouveia Junior e Galindo (2012) e Marques (2010) passaram a
difundir a ideia de que essas entidades poderiam ser encaradas a partir dos principios de um
sistema, que produz e conduz informacao especializada:

As institui¢des que tém a informagdo como um dos recursos fundamentais,
como é o caso dos museus, podem ser entendidas sob a perspectiva de um
sistema. Se pensarmos em termos de gestdo de informacao das colegdes, de
exposicdo ou de educagdo, veremos que o museu possui caracteristicas
funcionais que o aproximam ao de um sistema de informacao (MARQUES,
2010, p. 92).

.
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Com isso, percebe-se que o conceito subjacente ao pensamento sistémico contribui para a
compreensdo do museu enquanto espaco que procura desenvolver relagcdes construtivas de
informacdo entre as suas cole¢des e o publico. Em stmula, verifica-se que perceber um museu
como um sistema de informagdes implica encarar a entidade como responsével por disponibilizar
meios de transmissdo da informagdo que produz, gerindo subsistemas capazes de possibilitar a
comunicacdo dos dados oriundos dos objetos de suas cole¢des (MARQUES, 2010).

Assim, se 0 museu se constitui em um sistema construido com a intengdo de produzir e
transferir informagdes - comunicando evidéncias de modo a propiciar acesso as suas colegdes -
acaba por apresentar, em suas dependéncias, usudrios que se encontram, comumente, com um
comportamento de necessidade, busca e uso informacional. E por este motivo, portanto, que o

topico a seguir abriga a discussdo da origem e evolucdo dos “Estudos de Usudrios” no ambito da

CL

3 ORIGEM E EVOLUCAO DOS ESTUDOS DE USUARIOS

N

No escopo da éarea investigativa da CI, os projetos destinados a compreensdo das
necessidades, buscas e usos da informagdo pelos cidaddos e dos sistemas de informacdo que
utilizam, fazem parte do dominio dos “Estudos de Usuaérios’.

Para Choo (2006), o marco da intencdo de se identificar como os individuos sociais buscam
e usam informagao, déa-se por meio da Conferéncia Royal Society, realizada em 1948 na Inglaterra. A
conferéncia, segundo o autor, teve como propésito a identificacdo de como os cientistas procediam
para obter informacdo especializada nos seus campos de conhecimento (o que liam, o uso que
davam as informacdes), outorgando uma largada ao desenvolvimento de observagdes relacionadas
ao comportamento do usudrio da informagao no ambito cientifico, desde entao.

Os primeiros estudos de usudrios, assim, foram desenvolvidos sob um paradigma classico,
reconhecido através da titulacdo “abordagem tradicional”. Inicialmente, tais estudos centraram-se
nos diversos sistemas de informacado existentes - a exemplo das bibliotecas, arquivos e museus -
pautando-se de metodologias eminentemente quantitativas, como é o caso das pesquisas
bibliométricas, analise de citagdes, levantamento de documentos utilizados, etc. (FERREIRA, 1995).

Ja em meados da década de 1970, novos alicerces ideolégicos para esses estudos surgiram,
enfatizando a exigéncia de uma abordagem que atendesse, de fato, aos propdsitos da “Sociedade
da Informagdo” que urgia. Essa mudanca conceitual, assim, ocorreu em virtude de que a
comunidade comegou a tornar-se mais imediatista com as informacdes que demandava, fruto,

especialmente, dos avangos provenientes das novas tecnologias que emergiam. Logo, em um

.
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mundo acrescido de possibilidades comunicacionais e com necessidades informativas tao
diversificadas, percebeu-se que estudos de usudrios com énfases exclusivamente baseadas nos
sistemas de informacdo ja ndo se mostravam suficientemente adequados para responder aos
desafios vigentes (FERREIRA, 1995).

Com isso, acabou-se despertando uma nova perspectiva desses estudos, dedicada a
compreensdo do comportamento informacional do individuo em relagdo ao sistema de informacao.
Essa abordagem recebeu a nomenclatura de “alternativa”, sendo responsavel por elevar o usudrio
ao status de protagonista das investigacdes em sistemas informacionais desde entdo.

Assim, quando os primeiros Estudos de Usuarios dedicados ao paradigma alternativo
surgiram, observou-se o desencadeamento de uma série de modelos que vislumbravam,
principalmente, compreender e descrever o fluxo de atividades que envolviam o comportamento
do sujeito social para se informar. Essa multiplicidade de pesquisas, portanto, fora buscada por
este artigo, visando identificar modelos de comportamento para se informar que poderiam ser
discutidos no contexto dos SIM’s. A secdo 4, desse modo, denota os passos metodolégicos
alcunhados nesta investigacdo, em vias de progredir rumo aos objetivos delineados no inicio deste

texto.

4 METODOLOGIA

Este artigo possui natureza qualitativa, tendo como procedimento metodolégico a pesquisa
bibliografica. De acordo com Prodanov e Freitas (2013), este tipo de pesquisa baseia-se no uso de
material j& publicado, visando colocar o pesquisador em contato com materiais ja escritos sobre o
assunto em que deseja investigar.

Sobre o trabalho de recuperacdo dos documentos, salienta-se que: a) utilizou-se de
publicacdes em lingua inglesa e portuguesa; b) as palavras-chaves “comportamento
informacional”, “modelos de busca e uso de informagdes”, “modelos de comportamento para se
informar” e “comportamento para se informar em museus” foram empregadas nas bases Scopus e
Scielo - disponiveis a pesquisadores da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG) com o uso
das credenciais do portal “MinhaUFMG”, e Google Scholar - de acesso aberto; c) filtros de ano de
publicacdo da pesquisa ndo foram usados, uma vez que a inten¢do de recuperagdo ndo se baseou
em estudos mais recentes, mas sim, naqueles modelos que convergiam melhor com o universo dos
museus; d) para determinar os modelos mais adequados ao debate neste artigo (item c) o critério
de selecdo fora a mengdo destes em trabalhos ja publicados, que fizessem correlagdo com as

unidades de informacao e cultura, como é o caso dos estudos de Barbosa (2012), Ohtoshi (2013),

.

Moltiplos []lharés em (iéncia da [nformacéo



Publicagdo continua 2022

Rolim e Cendén (2013), Nascimento e Vitoriano (2017) e Garcia e Santana (2018) que, em diferentes
niveis, referenciam os estudos de Belkin (1980), Wilson (1981, 1999), Taylor (1991), Dervin (1992),
Kuhlthau (1993) e Choo (2006) na perspectiva de museus, arquivos e bibliotecas; e e) a partir da
analise dos documentos recuperados, foram realizados fichamentos, para que entdo, fosse iniciado

o processo de construgdo e redagao deste artigo.

5 MODELOS DE COMPORTAMENTO PARA SE INFORMAR

Anteriormente a apresentacdo dos modelos de comportamento para se informar
identificados, é preciso determinar os conceitos de necessidade, busca e uso informacional. Choo
(2006), conceitua o termo ‘necessidade’ de informagdo como a percepcdo de uma lacuna de
conhecimento por parte do individuo que, percebendo tal ocorréncia, procura supri-la, buscando
informagdes. Kuhlthau (1993) sustenta a ‘busca’ por informacdo como a interagdo do individuo
com os sistemas de informagdo existentes, em razdo do suprimento de sua necessidade. Quanto ao
conceito de “uso’, Wilson (1999) o preconiza como aquelas a¢des envolvidas sobre aquilo que foi
encontrado no processo de busca, envolvendo aspectos que englobam a comparacdo de
informagdes com o conhecimento anterior e novas constru¢des semanticas, corroborando o
aprendizado.

Wilson (1981) na tentativa de condensar o decurso do sujeito social em busca de
informacgdo, desenvolveu um modelo de comportamento do wusudrio para se informar.
Sinteticamente, apresenta o individuo passando por uma “situacdo problema” onde lhe falta uma
informagdo para prosseguir em uma ocasido especifica. Em seguida, sdo identificados alguns
comportamentos referentes ao processo de busca, com a inten¢do de sanar a questdo origem da
procura informacional. Essa busca-é realizada, segundo o autor, por meio do uso de sistemas de
informacdo ou outras fontes de informacéo, levando ao sucesso ou falha. O sucesso leva ao seu uso
e, quem sabe, transferéncia a terceiros. O uso, por sua vez, pode causar satisfacdo (caso a
informacdo obtida atenda as suas expectativas) ou insatisfacdo, no caso oposto. A falha na busca,
em contrapartida, acarreta um ponto de parada no processo, cessando o fluxo por completo.

Anos a frente, entretanto, Wilson (1999) acabou por identificar que o processo para se
adquirir, procurar e fazer uso de informagdes envolve dimensdes que foram ignoradas no modelo
de 1981. Exemplo disso, seria a exclusao da motivacdo do usudrio para buscar informagao, a
desconsideracao dos niveis de estresse produzidos durante este processo e a idealizagdo de que as
falhas acarretaria em uma sessao completa do fluxo. Por esses motivos, Wilson (1999) reelabora seu

modelo inicial, publicando-o como o “Modelo revisado de comportamento para se informar”:
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Figura 1 - Modelo revisado de comportamento para se informar

Contexto da Comportamento
. o | Mecanismo de - Varidveis »| Mecanismo de - po
Nocossidara do Ativacio ™ Intervenientes ™ ativacao #| deBusca
Informacio Informacional
A
Individuo Teoria Teoria do Risco/l
no do Estresse/ Psicoldgicas Recompensa .
Contaxto Enfrentamento Atencdo Passiva
F
Demograficas
Teoria do
Aprendizado Social Busca Passiva
Relacionados
aos Papéis ou
Interpessoais Autoeficacia
Busca Ativa
Ambientais
Processamento @ Busca em
Uso da Caracteristicas Andamento
Informacdo das Fontes
F

Fonte: Wilson (1999, p. 257)

O modelo supracitado apresenta o contexto da necessidade de informacao do usudrio,
acrescentando seus mecanismos de ativagdo, ou seja, aquilo que ira motiva-lo a buscar a
informagdo, como e em que medida. Neste ponto, o pesquisador debruga-se sobre conceitos
inspirados em outras areas, incluindo a psicologia e a pesquisa de consumidores, resultando na
adicdo da ‘Teoria do estresse e do enfretamento’, que salienta a observacdo do porqué algumas
necessidades de informacdo induzem ao comportamento de busca mais do que outras, sugerindo
como ponto de ativacdo, sentimentos como a curiosidade e o estresse.

Os mecanismos de ativacdo sao igualmente afetados no modelo por cinco tipos de varidveis
intervenientes, sendo elas: i) predisposi¢des psicoldgicas (tendéncia a curiosidade ou aversdo ao
risco); ii) natureza demogréfica (idade, escolaridade); iii) fatores relacionados a sua fungdo social
(atuando como um gerente); iv) varidveis ambientais (recursos disponiveis) e; v) as caracteristicas
das fontes (acessibilidade e credibilidade).

Adiante, Wilson (1999) acrescenta outra fase, entre a consciéncia da necessidade
informacional e a atitude requerida para satisfazé-la. Neste momento, faz uso de conceitos
provenientes da “Teoria do Risco/Recompensa”, mostrando porque algumas fontes de informacao

sdo mais usadas do que outras, consequéncias de desencadeamentos ou obstrugdes oriundas das
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variaveis intervenientes. Em outros termos, o pesquisador refere-se a forma de se lidar com uma
situacdo ou resolver um problema, ou seja, o custo ou o beneficio percebido no processo de busca
que levara a pessoa a decidir por engajar-se ou ndo na procura por informacao.

A “Teoria do aprendizado social” atrela-se a porque algumas pessoas perseguem a busca
informacional com sucesso e outras ndo, baseada na prépria percepcao de autoeficicia. Para
Wilson (1999), uma pessoa, mesmo ciente da utilidade de uma fonte de informagéao, pode falhar no
uso dela se estiver insegura sobre sua capacidade de lidar corretamente com essa fonte. Por tltimo,
sao evidenciados no modelo diferentes tipos de busca de informacdo (Quadro 1) para que, entdo,
se estabelecam seus processamentos e usos.

Quadro 1 - Comportamento de busca informacional segundo Wilson

O sujeito ndo tem como objetivo buscar a informacio, mas, a aguisigio da
informagio pode ocorrer em vanas formas. Por exemplo, através de um

Atencio Passiva . .
¢ banner informativo na estrada.

O sujeito se envolve em situagdes que propiciam o encontro de informacbes
relevantes ¢ se mantém atento is possiveis informagdes que lhes chega ds

Busca Passiva mios. Por exemplo, através de um programa de TV ou noticiano no radio.

O sujeito tem uma percepedo consciente da necessidade de informacao e

busca, de forma intencional, por esta informagéo. Por exemplo, numa
Busca Ativa comunicagio face-a-face com outra pessoa. ou numa navegagio pela
Internet.

A busca ativa ja estabeleceu uma estrutura basica de 1deias, crencas e
Busca em valores ¢ ocasionalmente tem sua estrutura expandida ou visuahzada. Por

Andamento exemplo, um pesquisador dedicado ao estudo da informagiio em museus,

adguire o0 mais novo e-book do seu cientista favorito da drea.

Fonte: Elaboragao prépria com base em Wilson (1999)

Dervin (1992), por sua vez, esforcou-se em seu modelo para descrever as peculiaridades
cognitivas na busca e uso de informacao. A pesquisadora parte do pressuposto de que o individuo
seria constituido por um quadro de referéncias interno, formado por experiéncias anteriores e
observagdes da realidade. Na metafora de criacdo de significado (Figura 2), portanto, coloca o
usudrio da informagdo como uma pessoa que se move no tempo e espaco, dando passos por meio
das experiéncias. Assim, um novo passo é dado a cada novo movimento. O movimento, todavia, é
bloqueado de quando em quando, por uma percepcao de vazio cognitivo.

Nessa conjuntura, o modelo é analisado, igualmente, em termos do tridngulo do
sensemaking (Figura 3), onde, inicialmente, existe uma situagdo em que o usudrio percebe uma
lacuna ou “gap” de conhecimento. A partir dessas paradas, o individuo apoia-se em questdes
como: ‘O que estd me bloqueando nesta situagdo? Quais sao minhas davidas ou confusdes? Que

tipo de ajuda espero receber? " Fundamentado nesses questionamentos, ele passa a definir técnicas
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de buscas que serao visualizadas como a sua “ponte” para aquisi¢do da informacao desejada, rumo

a transposi¢do do vazio cognitivo existente.

Figura 2 - Metafora do Sensemaking Figura 3 - Triangulo do Sensemaking;
estfio respondida . gl
E.‘;'n:mm;_ﬁup:hudﬂ —— e T s
T

3 O\ ]

I O T Situagao Ponte Usos/Ajudas
ﬁth:Acinvu i |I I 1-‘ 1 l_

'
| / uso

Ciclo de
Experiéncia

Estratégins utliizadas

Lacwnw (Ceapr)

Fonte: Dervin (1992, p. 69)

Ao utilizar-se da informacdo adquirida, o individuo é assessorado na criagdo de novas
ideias, na descoberta de diferentes rumos a seguir, na aquisicdo de capacidades, na conexao com o
entorno e no alcance de objetivos, produzindo novos sentidos e criando novos esquemas interiores,
que permitirdo retomar a cadéncia de movimento no tempo e espago em que vive (DERVIN, 1992).

Belkin (1980) contribui ao acrescentar a idealizagdo de que cada individuo possui um
estado de conhecimento sobre um determinado assunto em um determinado momento - sendo
esses estados representados pelos conceitos que ele tem do mundo. No momento em que o sujeito
constata uma deficiéncia desse estado de conhecimento, encontra-se em um “estado anémalo de
conhecimento”. Com isso, ao tentar obter uma informacao que possa corrigir essa condi¢do, avanga
para um novo grau de conhecimento, que sera aplicado na situacdo, provocando uma
transformacéio de estruturas.

Kuhlthau (1993), por sua parte, desenvolveu proposicdes que levantaram novos olhares em
torno da dindmica do usudrio em busca de informacdo. A autora evidenciou que
concomitantemente a percep¢do de vazio cognitivo pelo usudrio, canalizavam-se sentimentos de
incertezas, confusdes e outros, que levaram, por sua vez, a construcdo da dimensao emocional dos
estudos de comportamento para se informar. Para ilustracdo, arquiteta um modelo que representa
o processo de criacdo de significado na busca de informacao pelo usuario, dividindo-o em seis
estagios, envolvidos com trés campos de experiéncia distintos: o afetivo, o cognitivo e o fisico

(Quadro 2).

.

Moltiplos []lharés em (iéncia da [nformacéo



Publicagdo continua 2022

Kuhlthau (1993) reconhece que a andlise do processo de busca por informagdo e suas
emocOes envolvidas ndo, necessariamente, seguirdo sempre a direcdo citada em seu modelo.
Exemplo disso, perpassa pelo estado de espirito do individuo frente a tarefa de busca. Segundo a
autora, caso este encontre-se num estado mais investigativo, tende a empreender acdes mais
expansivas, enquanto uma pessoa num estado mais indicativo prefere acdes mais conclusivas.

Quadro 2 - Processo de busca informacional segundo Kuhlthau

Tarefa

Arena Afetiva:

Arena fisica:

Estagios N Sentimentos Arena cognitiva: ~
apropriada Acoes COIuns
comuns Pensamentos comuns
GGGaPQS de
conhecimento Discutir
LT G Inseguranga, Pensamentos vagos e ossivels
I INICTACAO necessidade de incerteza, ; z pos:
. o o ambiguos centrados no topicos €
informagdo apreensiio )
problema geral ou area abordagens
de incerteza
Otimismo (caso Escolha de um tema B
Identificar um a selegdo seja com probabilidade de infotl"lt:;arﬁes
2. 8ELECAO tema geral a ser positiva) e sucesso € capaz de g
X i . . - dentro do tema
investigado pessimismo em satisfazer critérios de eral
caso contrario interesse pessoal g
Localizar
Investigar as Confusso, informagcéo
A . . Tornar-se bem
informagbes incerteza , . . relevante para o
~ sobre o tema dirvida e BT G G eo tema ¢
3. EXPLORACAO - para formular um foco -
geral para frustragiio (caso ou ponto devista relacionar a
aumentar o o SI nio p 1 nova
entendimento atender) pessoa informagiio ao

que ja sabe

Formular o foco

Awmento da
confianca ¢

Pensamentos mais
direcionados, com foco
formado sobre o

Processo de
busca ¢ pesquisa

apresentagdo ou
resultados para
0 uso

desap ontamento

problema investigado

FOW;-I.ACAHO para encontrar a diminuig¢dio da problema; envolve a em ctapas
informagio incerteza. identificagio ¢ selegéio (processo de
Clarcza de ideias (formulagdio construgdio)
de hipdteses)
. Definir, estender ¢ dar Juntar a
Reunir as - -
informagges S_enso de suportt? ao foco, 1nformag:ao
5. COLETA I i diregiio ¢ especificando pertinente para
PG er}zir; €s a0 confianca informagdes o problema
particulares focado
Completar a Pe:sqmsa na qual
busca de . . . e_ol?sct_'vada a
. . Alivio, Término da pesquisa dimunui ¢do da
informagio e - . .
6. realizagiio ¢ com um entendimento releviancia e o
APRESENTACAC preparar a satisfagiio ou personalizado sobre o aumento da

redundincia nas
informagdes
encontradas

Seguindo adiante, vé-se que o comportamento do individuo na identificacdo de suas

Fonte: Elaboracdo prépria com base em Kuhlthau (1993)
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cognitivas e emocionais, mas também, pelo meio em que o usuario estd envolvido, aliado as suas
normas sociais e expectativas inerentes.

Choo (2006), nessa perspectiva, debruca-se sobre os estudos de comportamento para se
informar, levantando sua dimensao situacional. Para o autor, as institui¢des sdo constituidas por
caracteristicas que acabam por influenciar tanto na busca e uso de informacdo, quanto nas
estruturas requeridas para obté-las. No seu modelo, portanto, o estdgio do ambiente onde a
informacdo é processada e utilizada pelo usuédrio é o foco principal, apresentando duas distingdes.
A primeira revela-se por meio do ‘ambiente de processamento da informagdo’, que é interno ao
individuo e constituido por suas necessidades cognitivas e reacdes emocionais. J4 a segunda
revela-se pelo ‘ambiente de uso da informagao’, que é externo ao individuo e inclui as condi¢des
do meio social que impactam na busca e uso da informacao.

Nesse sentido, sdao destaque do modelo proposto, que o uso dado a informacdo é
situacional, ou seja, o meio social do individuo estabelece um contexto para o uso da informacéao e
que o comportamento para se obter e fazer uso de informagdo é dindmico, ou seja, o fluxo
informacional ocorre em ciclos, interagindo sem ordem predeterminada.

Taylor (1991), nessa perspectiva, ja alertava para o fato de que, ao se obter uma nova e ttil
informagcdo, o sujeito poderia utiliza-la para os mais diferentes contextos e resolutivas. O autor, por
conseguinte, condensou em um modelo de oito camadas, as principais categorias de uso da
informacdo nas quais um individuo poderia se envolver em seu quotidiano:

Quadro 3 - Categorias de uso da informagédo segundo Taylor

Esclarecimento informacéio utilizada para criar um contexto ou dar significado a uma situagio;
Compreensio do informagdo utilizada de maneira mais especifica, para permitir melhor
problema compreensio de um determinado problema;
Instrumental informacio utilizada para ql.}[:. o individuo saiba o quc. ¢ como fazer, ¢
geralmente requer a utilizagio de outras categorias de uso;
informacio utilizada para determinar os fatos de um fenémeno ou
Factual acontecimento, ou seja, para descrever a realidade, e seu uso depende da real
qualidade (precisiio, confiabilidade) da informacfo disponivel;
informacio utilizada para venificar outra informagio, € seu uso envolve a busca
Confirmativa de uma segunda opinido para confirmar a informacgdo existente, levar o usuario
a reinterpretar a informacio, ou decidir em gque fonte confiar;
Projetiva informagio utilizada para prever o que provavelmente vai acontecer no futuro, e

seu uso envolve previsoes, estimativas e probabilidade;

. . informagio utilizada para iniciar ou manter o envolvimento do individuo para
Motivacional ¥ pa

que cle prossiga num determinado curso de agdo;

informaciio utilizada para criar relacionamentos ou promover melhoria de
Pessoal ou politica | status, de reputagio ou de satisfagio pessoal, e sen uso € associado a expressies
como obter controle, sair de uma situagiio dificil e ligar-se a outros

Fonte: Elaboracado prépria com base em Taylor (1991, p. 230)
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A proxima segdo, por conseguinte, discutird a relacdo observada entre os modelos

estudados e o comportamento de necessidade, busca e uso de informagao do usudario dos SIM’s.

6 NECESSIDADE, BUSCA E USO DE INFORMACAO NOS SIM'’s

A vista do exposto até aqui, é significativo debater o processo comportamental do sujeito
para informar-se, especificamente, no contexto dos SIM’s. Para isso, é importante idealizar o
caminho usual percorrido pelo publico destas instituicdes nesses ambientes.

Primeiramente, é necessario imaginar um sujeito adentrando em uma exposicao museal.
Este lugar, usualmente, encontra-se repleto de objetos os quais, em suas devidas medidas, estardo a
disposicdo do publico para deleite. O visitante, em contrapartida, poderd deparar-se com artefatos
que ndo compreende, necessariamente e em totalidade, seus significados.

Nesta ocasido, o individuo passa a acessar seu quadro de referéncias interno, na tentativa
de transpor o obsticulo identificado (DERVIN, 1992). Dito com outras palavras, o visitante se
lembrara de leituras passadas, de visitas a museus e de vivéncias do seu quotidiano, para tentar
construir algum significado que desvende os elos simboélicos contidos naquela obra. Caso constate,
no entanto, uma lacuna de conhecimento em relacao aquele objeto, encontrar-se-a, em relagao a ele,
em um “estado andmalo de conhecimento” (BELKIN, 1980).

Neste caso, pela perspectiva de Wilson (1999), o usudrio vivenciard uma “situacdo
problema”, onde lhe falta uma informacdo para seguir seu curso especifico, isto é, prosseguir com
a visita ao museu (NASCIMENTO e VITORIANO, 2017). Nesse momento, portanto, a atitude em
relacdo a falta de informagdo dependerd de uma série de varidveis, as quais determinardo se o
visitante perseguird uma busca pela compreensdao daquele tema ou se seguird seu caminho sem
importar-se com a descontinuidade causada pela percepcdo de vazio cognitivo (DERVIN, 1992).

As variaveis intervenientes (WILSON, 1999), nesta conjuntura, influenciardo diretamente a
sua decisdo. Em relacdo as suas predisposi¢gdes psicoldgicas, por exemplo, o usudrio podera
possuir uma tendéncia a curiosidade, o que o levard a uma maior inclinacdo para buscar
informagdes sobre o objeto (BARBOSA, 2012). Por outro lado, caso detenha um perfil mais
introspectivo, poderd seguir o percurso da exposicdo sem questionamentos aquilo que ndo
compreender (KUHLTHAU, 1993).

Em relacdo a natureza demogréfica do individuo, sua idade, a exemplo, poderd impactar na
sua predisposicdo para busca. Em dependéncias museais mais tecnolégicas, assim, um visitante
mais jovem tendera, possivelmente, a utilizar dos recursos de busca com maior facilidade do que
os idosos, os quais, por sua vez, poderdo enfrentar um desafio em meio a um festival tecnolégico o

qual, ndo necessariamente, se adeque aos seus comportamentos de busca usuais (BARBOSA, 2012).
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Em suas devidas proporg¢des, em seguimento, fatores relacionados a fungdo social do sujeito
também poderdo influenciar sua decisdo de busca. Se, por exemplo, o usuario for um professor,
podera estar a procura de conhecimento para ministrar suas aulas (BARBOSA, 2012). Esse cenério
podera levéd-lo a um maior senso de procura por informagdes sobre o tema da exposicdo, caso
encontre alguma descontinuidade cognitiva em algum momento da visita. As varidveis
ambientais, por sua vez, também influenciardo o comportamento informacional, na medida em
que o usudrio perceber a existéncia de recursos disponiveis no museu para auxilid-lo. Por fim, as
caracteristicas das fontes, como a acessibilidade para procurar a informacao e a credibilidade do
que esta escrito, poderdo, igualmente, incentivar ou desestimular o sujeito a buscar informacgdes
(WILSON, 1999; NASCIMENTO e VITORIANO, 2017).

Destaca-se, também, a existéncia de estreita correlacdo entre a visita ao museu e a “Teoria
do aprendizado social” de Wilson (1999), dado que, em certos casos, o visitante podera sentir-se
inseguro sobre a sua capacidade de lidar corretamente com o SIM, desistindo ou protelando a
busca por informacdo. Em outros termos, caso o usudrio ndo identifique uma autoeficacia para
utilizacdo desse sistema, podera ndo dedicar tempo para compreender suas cole¢des. Seu
repertério cultural, crencas, contexto em que vive e outras varidveis poderdo, igualmente,
influenciar o processo informacional do visitante do museu (CHOO, 2006).

Pode-se inferir que o usudrio envolver-se-4 com sentimentos afetivos resultantes deste
processo, sendo eles: incerteza, ansiedade, davida e até mesmo desconforto, naqueles casos em que
se sentir inferiorizado por ndo compreender um objeto cultural. As reagdes emocionais, portanto,
influenciam e sdo influenciadas pela capacidade do usudrio em construir significado, focalizar a
procura, distinguir informagdes relevantes e lidar com as expectativas e aprofundar seu interesse
na pesquisa (KUHLTHAU, 1993).

Com isso, caso o individuo opte por seguir com a busca informacional poderd iniciar o
processo por meio de questdes como: ‘O que esta faltando para compreender essa exposicao?
Quais sdo minhas principais davidas? O que significa essa obra? °~ Fundamentado nesses
questionamentos, passa a definir técnicas de buscas que serdo visualizadas como a sua “ponte”
rumo a transposicdo do vazio existente sobre o objeto museal (DERVIN, 1992; OHTOSHI, 2013). A
busca por informagdo no museu podera ser feita por meio dos seus produtos documentérios, como
suas etiquetas informativas, audio-guias, legendas, indices, mediacdo, visita guiada, folder
explicativo, interatividade, inteligéncia artificial, etc. (ROLIM e CENDON, 2013), podendo ser de
carater ativo - ou seja, o individuo procurar um funcionario do museu que esteja disponivel - ou

mais passivo, considerando somente os suportes informacionais ja existentes juntamente a obra em

.
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questao (WILSON, 1999). Ademais, a busca podera resultar em um sentimento de satisfacao- caso
os produtos documentarios do museu atendam as expectativas e necessidades do usudrio - ou
gerar um sentimento de desapontamento- no caso em que o usudrio, ndo consiga compreender a
informacdo passada ou ndo a considere suficientemente clara para transpor o ‘gap’ percebido.
Assim, no caso em que a informagdo obtida seja percebida e aceita - alterando o estoque
mental do usuério (BELKIN,1980) - podera ser utilizada para uma série de propésitos. O visitante
sera capaz de fazer uso da informagdo para: i) esclarecimento (dando significado ao objeto museal);
ii) uso factual (utilizando a informagdo para determinar fendmenos histéricos atrelados ao bem
cultural); iii) uso motivacional (para sentir-se mais envolvido com a exposigdo) e/ou; iv) uso
pessoal (promovendo satisfacdo pessoal e melhoria de status) (TAYLOR, 1991). Ou ainda, podera
construir ideias, adquirir capacidades, conectar-se com sua memoria social, dentre outros

(DERVIN, 1992; GARCIA e SANTANA, 2018).

7. RESULTADOS

O ciclo da informacao em SIM’s, como apresentado na se¢do 6, envolve desde a percepgao
de necessidade informacional do visitante até o julgamento para busca e uso de informacdo no
museu. Remete, portanto, ao fato de que essas instituicdes devam olhar, estrategicamente, para
seus produtos documentérios (que sao, usualmente, os pontos focais de busca por informacao
nestes espacos) em vias de atender as necessidades informacionais de suas audiéncias. Sabe-se com
o exposto, todavia, que os usudrios de museus sdo pessoas com caracteristicas distintas, e que,
consequentemente, demonstrardo variados comportamentos informacionais. E por isso que os
SIM’s devem levantar quais sdo os seus diferentes ptublicos - ou seja, para quem destina a sua
informagdo - para que, entdo, consigam adaptar, em maior grau, seus produtos documentérios as
necessidades destes usuérios.

Vé-se, adicionalmente, que a discussdo preliminar sobre os modelos de comportamento
para se informar discutidos no ambito dos SIM’s gerou frutos. A Figura 4, portanto, apresenta
ilustrativamente um visitante de museu, enfatizando o contexto institucional e o contexto
individual, abarcando seus valores e percepcdes. Além disso, engloba o cendrio do “gap” de
conhecimento ao ndo compreender um objeto cultural em especifico, as pontes para busca e os
propositos de uso da informacdo. A “ponte” apresenta ranhuras na figura, uma vez que pode
acontecer de os SIM’s ndo serem capazes de satisfazer, em totalidade, as necessidades
informacionais de todos os usudrios reais ou potenciais que, porventura, adentrem as suas

dependéncias.

.
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Figura 4 - Modelo de comportamento para se informar em SIM’s

l.Gaps/lacunas: necessidade de informagdo percebida no museu
Vano cognitivo, paradas de situacao (DERVIN, 1992) / estado andmalo de
conheciments (BELKIN, 1980):
Q que esté me bloqueando? O que esth faltando para compreander essa
exposicho TQuais sdo as dividas ou confusdesTQue tipo de ajuda espeano
receber? Afinal de contas. o que significa essa obra?

Emogdes relacionadas (KUHLTHAL., 1993 |: mecanismos de ativagio da
busca (WILSON, 19599 ): incerteza, curiosidade. duvida, vergonha, insegurangsa

2.Pontes: processo de busca de inf. no museu

. Etiquetas expositivas e legendas
(produtos documentarios)

; Audiogula

, Folder explicative

, Gula/mediador do museu

3. Uso de informacdo:; DERVIN (1952) TAYLOR (15591)
. Para se aproximar da memdria de seus
ancestrais
, Para compreender a Historia
. Para esclarecimento
. Para promover status e satisfagdo

« Visita guiada . Contexto da instituigho: Unidade informacional pessoal o )
, Interatividade, inteligéncia artificialete. B — « Para adquirir capacidades
Contexto do individuo: valores culturais, « Para se conectar com o entorno
Emogdes relacionadas (KUHLTHAU. 1993 ): individualidade. profissdo. percepcho de .
oliMIsmMo Ou PASSIMISMO, :un:ode.dneuv;&o. autoeficécia, quadro de referéncias intemo. Emogdes relacionadas (KUHLTHAL, 1993 I: alivie.
sumaento da confisnce. frustraglio (caso o &I minoriss socisis. tendéncis & curiosidade, etc. realizagdo, satisfagdo. desapontamento. etc.
néo atenda as expectativas)

Fonte: Elaboragdo prépria com base em dados de pesquisa (2021)
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo levantar e selecionar modelos de comportamento do usuario
para se informar no escopo CI, debatendo-os no contexto da percepcao de necessidade, busca e uso
de informacao pelo visitante de museus, a luz dos seus sistemas de informacao.

A partir dos resultados alcancados, considera-se que tal objetivo foi cumprido. Como
contribuigdes, o trabalho levantou modelos de comportamento para se informar, como os de Belkin
(1980), Dervin (1992), Kuhlthau (1993), Wilson (1999) e Choo (2006), elevando suas proposi¢des ao
campo do wusuario de informacdo de museus, discorrendo, assim, desde seus ‘gaps’ de
conhecimento identificados nas visitas as exposi¢des museais, até os seus processos de busca e uso
informacional.

Com o andamento das buscas nas plataformas indicadas neste trabalho, verificou-se que
estudos dedicados a compreensdo do comportamento informacional do visitante de museus sao
raros na darea, revelando, portanto, a relevancia em se salientar, ao menos preliminarmente,
aspectos existentes neste contexto, dentro dos SIM’s.

O modelo de comportamento para se informar em SIM’s (Figura 4), portanto, contribui ao
revelar as possibilidades existentes nos processos de busca de informacdo em museus, assim como
as principais relagdes entre as fases da necessidade e uso da informacao pelo usudrio deste sistema
de informacdo. Faz, igualmente, refletir sobre o comportamento informacional do visitante dessas
entidades, tornando-se, inclusive, importante subsidio de reflexdo estratégica para aqueles que
fazem a gestdo dos servigos informacionais nessas entidades, ou seja, seus gestores, curadores e
funciondrios.

Ressalta-se que o modelo em questdo dita os principais encadeamentos identificados na
literatura estudada sobre o comportamento informacional - aplicado no decurso do visitante de
museus - todavia, por tratar-se de parte do resultado de uma tese de doutorado em andamento em
Ciéncia da Informacdo pela UFMG, podera ser contemplado, futuramente, com novos preceitos e
atributos relevantes a temadtica em questdo. Isso significa, em outros termos, que o modelo de
comportamento para se informar em SIM’s produzido aqui, ainda podera ser rediscutido e

atualizado considerando o aprofundamento do estudo bibliografico gerador deste texto.
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