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Destaca a influéncia dos fatores cognitivos, emocionais e
situacionais no comportamento informacional de gerentes. Foi
proposto modelo baseado na abordagem perceptiva, estado
anémalo de conhecimento, sense-making, busca de informacdo
construtivista e uso da informacdo de valor agregado. Foi
realizado estudo qualitativo junto a seis gerentes, de trés
organizacoes de grande porte de Belo Horizonte, através do
método de entrevista da ‘linha do tempo’. Os resultados
confirmaram a aplicabilidade do modelo e da metodologia
adotados, confirmando todas as suas etapas.
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Information needs and uses: the influence
of the cognitive, affective and situational
aspects on the information behavior of
managers

The objective was to detach the influence of the cognitive,
affective and situational aspects on the information behavior of
managers. It was purposed a model based on a perceptive
approach, anomalous state of knowledge, sense-making,
construtivist search information and value-added and information
use processes. A qualitative study with to six managers of the
great three organizations located in Belo Horizonte was carried
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using the ‘time-line’ interview. The results brought us toward the
applicability of the model and the methodology adopted.
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1 Introducao

Os estudos de usuadrios tém ampliado sua orientacao e foco nos ultimos
anos na ciéncia da informacdo, em nivel nacional e internacional, passando de
uma orientacdo centrada em sistemas para uma centrada no usuario, deixando de
focar em determinadas tarefas ou atividades de informacao para entender a
situacao pessoal, social ou organizacional, na qual a informacao precisa surgir e
onde sera posta em pratica. Esse movimento de mudanga pode ser visualizado no
Brasil a partir da década de 80, quando uma nova abordagem comecgou a se
desenvolver, denominada ‘abordagem perceptiva’ ou ‘alternativa’. Nela, a
informacao é vista como algo construido pelo individuo e que s6 tem sentido
guando integrada a um contexto. Esse individuo é visto como uma pessoa com
um repertdrio cultural de conhecimentos, crencas e valores, necessidades
cognitivas, afetivas e fisioldgicas proprias, inserida em um ambiente com
restricbes socioculturais, politicas e econ6micas. Suas dimensdes de
necessidades, esquemas de conhecimento e ambiente se constituem na base do
contexto do comportamento de busca da informacao (FERREIRA, 1995, p. 6).

Diante disso, o objetivo deste artigo foi identificar as necessidades do
usuario de informacdo, com base em suas dimensdes cognitivas, emocionais e
situacionais e, ainda, apresentar algumas generalizacdes quanto aos fatores que
influenciam seus processos de busca e uso da informacao. O artigo foi estruturado
em oito partes. Além desta introducdo, na secao dois é feita uma retrospectiva
sobre as abordagens tradicional e perceptiva, utilizadas em estudos de usuarios.
Na secao trés é apresentado e discutido o modelo multifacetado de uso da
informacao de Choo (2003, p. 84), que permite a analise do processo de busca e
uso da informacao em trés etapas: necessidades, busca e uso e, também, os
efeitos das dimensdes cognitivas, emocionais e situacionais sobre o individuo,
nesse processo. Na secdao quatro sdo discutidas tais dimensdes e apresentadas as
abordagens que serviram de referencial teérico-metodoldgico para a realizacao do
estudo. Na secao cinco é proposto um modelo cuja estrutura foi aplicada junto ao
publico-alvo do trabalho e que serviu de base para a analise e interpretacdo dos
dados. Na secdo seis sao detalhados os procedimentos metodoldgicos utilizados.
Na secao sete sao apresentados e analisados os resultados obtidos, com base no
modelo proposto, sendo esse, inclusive, um dos resultados do trabalho. Por
ultimo, na secdo oito, sao feitas as consideracgdes finais sobre o estudo.

2 Estudos de usuarios - as abordagens tradicional e perceptiva
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Os estudos de wusuarios tém ganhado forca e crescido bastante,
representando grande parcela dos estudos realizados na ciéncia da informacao
em nivel nacional e internacional. Conforme Baptista e Cunha (2007, p. 169-170),
o crescimento da literatura sobre estudos de usuarios no Library and Information
Science Abstracts (LISA) foi de quase 500% entre 1970 e 2007. Em média, de
75,4 trabalhos/ano na década de 70, foi identificada uma média de 510
trabalhos/ano a partir de 2000 a 2007. Outra fonte de dados apresentada que
confirma essa evolucdao é o Annual Review of Information Science and Technology
(ARIST) com 19 artigos de revisao da literatura sobre o tema, em 16 volumes dos
41 ja publicados.

Os primeiros estudos de usuarios remontam a década de 50, desenvolvidos
sob uma abordagem direcionada pela ética do sistema de informacdao (MARTUCCI,
1997, p. 1; FERREIRA, 1995, p. 3), que considera a informagao como algo
externo, objetivo, que existe fora do individuo e pode ser definida, medida e
utilizada por diferentes usuarios da mesma forma, bastando ser descoberta.
Ancorada no processo de comunicagdao tradicional, a informacdao (mensagem) é
produzida por uma fonte e transmitida através de um canal com o objetivo de
reduzir a ambiguidade. O usuario é visto como um dos integrantes do sistema,
nao a ‘razao de ser’ do servigo, posicionado passivamente e tendo de se adaptar
aos sistemas de informacao, planejados em fungao das tecnologias utilizadas para
a sua implementacdo ou do conteldo da informacdo a ser inserida nesses
sistemas, ao invés de serem moldados as caracteristicas dos usuarios a quem
devera atender. Apesar dessa abordagem ter contribuido muito para a ciéncia da
informacao, nao conseguiu responder questdes relativas ao ‘como’ as pessoas
fazem uso dos sistemas, ‘para qual finalidade’ e ‘como’ a informacao obtida é
utilizada pelo usuario. Segundo Ferreira (1995, p. 4), dois aspectos relativos a
essa abordagem sdo questiondveis: 1) a irrelevancia dada as incongruéncias
entre o que esta contido no problema do usuario e o que esta contido na pergunta
formulada; e 2) a falta de mecanismos nos sistemas de informagao que consigam
identificar como o usuario pretende usar a informacdo obtida e como ele define a
sua relevancia.

A partir da década de 80, uma nova abordagem centrada no usuario
comecou a se desenvolver no Brasil, denominada ‘perceptiva’ ou ‘alternativa’
(MARTUCCI, 1997, p. 2; FERREIRA, 1995, p. 5), baseada nas ideias: 1) a
necessidade de informacao deve ser analisada sob a perspectiva da
individualidade do sujeito, sendo subjetiva e Unica, definida no plano pessoal; 2)
a informacao necessaria e o esforco empreendido na sua busca devem ser
contextualizados na situacao real de seu surgimento (no tempo e no espacgo de
ocorréncia); 3) o uso da informacdo deve ser dado e determinado pelo individuo
gue esta em constante construcdo de seus sentidos. Dessa forma, o individuo é
colocado como o centro do fenbmeno a ser estudado, partindo-se de uma
perspectiva cognitiva, buscando interpretar necessidades de informacao tanto
intelectuais quanto socioldgicas (FERREIRA, 1995, p. 5). A informacdo é vista
como algo construido pelo individuo, a qual dard o formato, a consisténcia e o
sentido que Ihe convier, e sé tem sentido quando integrada a um contexto. Para
Ferreira (1995, p. 5), a informacao € um dado incompleto, ao qual o usuario
atribui um sentido a partir de seus esquemas anteriores de conhecimento, sendo
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um produto da observacdo da realidade. Sob a 6tica dessa abordagem, o
processo de comunicacao é perceptivo e o individuo é visto como alguém com um
repertorio cultural de conhecimentos, crencas, valores, necessidades cognitivas,
afetivas e fisioldgicas proprias, inserida em um ambiente com restrices
socioculturais, politicas e econ6micas.

Na abordagem perceptiva os sistemas de informagao devem ser concebidos
sob a égide da flexibilidade, adaptando seu processo de busca da informacao as
necessidades do usuario (que podem mudar no tempo e serem diferentes entre
os individuos). Martucci (1997, p. 3) destaca que os servicos de informacdo
devem centrar no significado da busca mais do que na localizagao das fontes, em
face ao aumento do acesso a grande quantidade de informacado existente.

Torna-se cada vez mais importante procurar entender os elementos
definidores dos estudos de usuarios. Apesar de focarem as necessidades de
informacao no nivel individual, é possivel chegar a generalizagdes, a partir das
percepcoes pessoais dos individuos pesquisados. Para Ferreira (1995, p. 7),
existem muitas similaridades entre as situagbes vividas pelos diferentes
individuos, sendo o conceito de necessidade de informacdo nao somente subjetivo
e existente apenas na mente de um individuo, mas “um conceito intersubjetivo
com significados, valores, objetivos, etc., passiveis de serem compartilhados”.
Dessa forma, é possivel a identificacdo e a generalizacdo de padroes de
comportamento de busca e uso de informagao. Para Martucci (1997, p. 3), o
individuo é uma “apropriacao singular do universo social e historico que o rodeia”,
sendo possivel conhecer o social a partir das especificidades do individuo.

3 O modelo multifacetado de uso da informacao de Choo

Segundo Choo (2003, p. 83), o estudo das necessidades e usos da
informacao possui carater transdisciplinar, proporcionando a existéncia de uma
diversidade de pesquisas, abordagens e modelos. Por isso a importancia de se
constituir uma estrutura teodrica, que surge como necessaria para dar consenso
sobre os elementos que definem a analise das necessidades e usos da informacdo
pelos diversos usuarios.

Um modelo de uso da informacao deve englobar a totalidade da
experiéncia humana: os pensamentos, sentimentos, agdes e o
ambiente onde eles se manifestam. Partimos da posicao de que o
usuario da informacdo € uma pessoa cognitiva e perceptiva; de que a
busca e o uso da informagao constituem um processo dindmico que se
estende no tempo e no espaco; e de que o contexto em que a
informacao é usada determina de que maneiras e em que medida ela
é util. (CHOO, 2003, p. 83)

O modelo proposto por Choo (2003, p. 83-84) é composto por trés estagios.
No primeiro, sdao examinados os ambientes onde a informacdo é processada e
utilizada. O ambiente de processamento da informagao é interno ao individuo e
constituido por suas necessidades cognitivas e reagdes emocionais, enquanto o
ambiente de uso é externo ao individuo e inclui as condicdes e atributos do meio
profissional ou social que influenciam na busca e uso da informagao pelo mesmo.
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No segundo estagio, sao identificados alguns comportamentos referentes ao
processo de busca e uso da informacdo pelo usuario, com a intencdao de modificar
o seu estado de conhecimento inicial. Quanto ao uso da informacgdao, o
comportamento tipico é a selecao de informacdes relevantes que permitam a
mudanca no estado inicial de conhecimento do individuo ou na sua capacidade de
agir. No terceiro estagio, sdo examinadas as interacdes entre os ambientes de
processamento e uso da informagdo e cada um dos comportamentos de busca e
uso apontados.

Destacam-se no modelo trés propriedades de busca e uso da informacdo.
Primeiramente, a forma e o objetivo dados a informacao dependem das estruturas
cognitivas e emocionais do individuo. Quanto ao aspecto cognitivo, o individuo
constitui uma ‘situacao problema’ e especifica limites, objetivos, meios, fatos e
outros itens de maneira a delinear um espaco onde buscar a informagao. Quanto
ao aspecto emocional, os sentimentos do individuo (muitas vezes baseados em
experiéncias passadas) o alertam sobre sinais importantes e que influenciam na
preferéncia e selecdo de determinadas fontes de informacdao, mensagens e
estratégias de busca. Em segundo lugar, o uso dado a informacdo é situacional: o
meio social e/ou profissional do individuo, os tipos de problemas enfrentados e o
modo de resolver os problemas se combinam e estabelecem um contexto
‘adequado’ para o uso da informacdo, estabelecendo regras e normas que moldam
os comportamentos, através dos quais a informacdo tornar-se-a atil. Em terceiro
lugar, o uso da informacao é dinamico: a necessidade, a busca e o uso ocorrem
em ciclos recorrentes, interagindo sem ordem predeterminada e de forma
dindmica com os elementos cognitivos, emocionais e situacionais do ambiente,
sendo estes responsaveis pela alteracdao constante da percepcgao do individuo sobre
o papel da informagao e seus comportamentos de busca e uso, incluindo os
critérios que utiliza para julgar uma informacao valida (util) ou ndo. O contexto é
constantemente remodelado pelos efeitos da acdo, criacdao de significado ou
resultados do uso da informacao.

4 DimensoOes cognitivas, emocionais e situacionais: abordagens

4.1Dimensoes cognitivas - abordagem de criacao de
significado

O individuo é constituido de um quadro de referéncias interno, formado por
suas experiéncias anteriores, conhecimentos prévios e significados interiorizados
a partir de observacdes préprias da realidade e feitas por outros, além de um
contexto sociocultural e profissional externo, no qual esta inserido. Diante disso, o
individuo produz sentido (cria significado) através de um processo ldgico de
percepcao, compreensdo, selecdo, analise e interpretacdo da realidade e do
mundo em que vive. Ao se confrontar com essa realidade, o individuo encontra ao
longo do caminho barreiras, dilemas, confusdes e desordens que causam
descontinuidades a essa realidade. Para vencer e ultrapassar essas
descontinuidades, lanca mdo de seus quadros de referéncia (‘esquemas
interiores’). Entretanto, quando esses esquemas ndo lhe permitem transpor os
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obstaculos identificados tornam-se inoperantes e o processo de busca por uma
nova informagao se coloca como necessario.

A abordagem de criacdo de significado (‘sense-making’), desenvolvida por
Brenda Dervin (1983a; 1983b; 1992), analisa como o individuo reconhece uma
descontinuidade ou falta de habilidade para agir e compreender uma situacao
devido a falta de informacdao, e como procede a busca de informagdao para
satisfazer sua necessidade. Na metafora do ‘sense-making’, o individuo move-se
continuamente no tempo e no espaco, vivenciando sua realidade como em uma
estrada, dando passos por meio de suas experiéncias. A cada movimento é dado
um novo passo e o individuo cria significado para as suas acdes e o ambiente que
o cerca. Esse movimento acontece enquanto o individuo consegue construir
significados. Quando o movimento é interrompido por uma descontinuidade, o
individuo para em uma situacao e percebe a existéncia de um vazio cognitivo
(lacuna). Nesse ponto, surge a necessidade de informagdao para a criagao de
novos significados e a transposicao do vazio identificado (representado pela ideia
da ‘ponte’). O individuo, entdo, define a natureza do vazio cognitivo, interpreta-o
e define as estratégias para transp6-lo.

Questio respondida

Informagﬂodhtidn
"’-.:E_‘\U\, SRS Situacio Ponte Usos/Ajudas
Ciclod
SITUAGAO TI l l HEEERN |/ usa Ex'::,.?;.:,iia
N
LACUNA
éai d
Estratégias utilizades Lacuna (Gap)
FIGURA 1 - A metafora do sense- FIGURA 2 - Triangulo do sense-
making making.
Fonte: Adaptado de DERVIN (1992, p. 68). Fonte: Adaptado de DERVIN (1992, p.

69).

A FIG. 2 representa o ‘modelo de trés pontas de DERVIN’, constituido sob a
ideia do trinbmio ‘situacdo-lacuna-ajuda’ e mostra como o individuo se move
através de suas experiéncias, sendo cada um desses momentos (pontas do
triangulo), um momento de criagdo de sentido. A situacdo representa o contexto
no tempo e espaco, no qual surge a necessidade de informagao, sendo
caracterizada como uma lacuna (ou ‘gap’) no conhecimento do individuo para
solucionar o problema. Essa situacdao gera um estado de incerteza (reacao
emocional) e caracteriza um ‘estado andmalo do conhecimento’. Segundo Belkin
(1980, p.136), cada individuo possui um estado (ou estados) de conhecimento
sobre determinado assunto e em determinado momento, sendo esse
representado por uma estrutura de conceitos ligados por suas relagdes. No
momento em que o individuo constata uma deficiéncia (ou anomalia) desse(s)
conceitos, ele se encontra em um ‘estado andémalo de conhecimento’. Ao obter
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uma informagcdao ou um conjunto de informagdes que corrijam essa deficiéncia, o
individuo cria um novo estado de conhecimento a ser aplicado na situacdo-
problema, provocando uma nova situacao ou transformacgao de estruturas.

Para transpor a lacuna identificada, o individuo se utiliza de algum tipo de
‘ponte’, que corresponde as estratégias utilizadas para supera-la e que
representam o processo de busca de informagao, promovendo uma mudanga no
seu estado de conhecimento. A ajuda significa a utilizacao da informagdo obtida
ao conhecimento recém adquirido, sendo essa informacao considerada como
‘informacao util’.

Através do método de pesquisa de entrevista da linha do tempo, o usuario é
conduzido a reconstruir detalhadamente uma situacdo problema, o vazio
detectado e a ajuda desejada. Para cada passo dado pelo individuo é realizada
uma descricdo com base no triangulo de criacdo de significado, identificando o
micro-momento em que ele percebeu a situagao-problema, identificou o ‘gap’ e a
ajuda para transp6-lo (DERVIN, 1992, p. 70). Choo (2003, p. 87) aponta que os
estudos realizados através dessa metodologia, concluiram que o comportamento
de busca e uso da informagao pode ser previsto quando se conhece o modo como
0 usuario percebe seus vazios cognitivos e como deseja informagdes que o
ajudem a resolver a situacao-problema. Esses estudos tém procurado desenvolver
e aplicar categorias genéricas para descricao das situagdoes-problema, lacunas e
ajudas desejadas, que acabaram se estabilizando em alguns tipos (DERVIN, 1992,
p. 75). A autora desenvolveu um conjunto de categorias denominadas ‘paradas
de situacao’, que descrevem a forma como os individuos véem as barreiras que
impedem o avanco no caminho. Diante delas, os individuos fazem perguntas com
o objetivo de transpor as barreiras, sendo essas relacionadas com a localizagao
dos acontecimentos no tempo e no espaco, para melhor entendimento das causas
e determinacdo dos resultados esperados, além de procurar definir caracteristicas
dos individuos, acontecimentos e objetos (CHOO, 2003, p. 88). Por ultimo, sdo
desenvolvidas categorias que visam entender qual a ajuda (uso) os individuos
imaginam ter.

4.2 Dimensoes emocionais: processo construtivista de busca
da informacao

Paralelamente a percepcao do usuario sobre suas necessidades cognitivas e
a importancia de superar suas lacunas de conhecimento, reacdes emocionais
também fazem parte desse processo. Elas acabam por influenciar o processo de
busca, canalizando a atencao para determinados tipos de informacgao, destacando
opinides, gostos ou aversdes, revelando duvidas e incertezas, motivando o
esforco, dentre outros fatores. Um conceito fundamental para se entender as
influéncias das dimensdes emocionais no processo de busca de informacdo é o de
‘incerteza’ (KUHLTHAU, 1993, p. 347). Com base nesse conceito, Kuhlthau
descreve o processo de busca de informacao (‘information search process — ISP")
sob uma perspectiva construtivista, na qual a informagdo aparece para suprir um
problema derivado de um estado de conhecimento andmalo. O sentimento de
incerteza inicia esse processo, causando confusdo, duvida e ansiedade ao usuario.
A ansiedade é associada ao ‘gap’ de conhecimento do individuo, principalmente

Perspectivas em Ciéncia da Informacgdo, v.15, n.3, p.176-194, set./dez. 2010 182



Necessidades e usos da informacdo:a influéncia dos fatores Frederico César Mafra Pereira

cognitivos, emocionais e situacionais no comportamento
informacional de gerentes

quanto a utilizacdo das fontes de informacdao e tecnologias (sistemas de
informacgao). Kuhlthau (1991, p. 362) descreve um modelo que representa o
processo de criacao de significado na busca de informacgao e incorpora trés arenas
de atividades ou campos de experiéncia do usuario: arena fisica (cursos de acao
tomados), arena afetiva (sentimentos e sensagdes experimentadas) e arena
cognitiva (pensamentos relacionando o conteddo e o contexto). Segundo a
autora, o individuo move-se de um estado inicial de necessidade de informacdo
para um estado de resolucdo de um problema, através de escolhas que
perpassam por essas trés arenas, sendo o critério de escolha influenciado por
fatores como mudancas ambientais, experiéncia, conhecimento, interesse,
avaliacao da informacdo, requisitos do problema, tempo para solucdo, relevancia
da informacao recuperada, dentre outros. O processo de busca de informacao
proposto por Kuhlthau (1991, p. 366) prevé seis estagios: 1) iniciacdo; 2)

selecao; 3) exploracdo; 4) formulagcdo; 5) coleta; e 6) apresentacao.
QUADRO 1
Estagios do processo de busca de informacdo e os campos de experiéncia

Estagios do Tarefas ARENA COGNITIVA ARENA ARENA FISICA
ISP apropriadas Pensamentos AFETIVA Acbes comuns
comuns Sentimentos
comuns
1. INICIACAO Reconhecer a '‘Gap’ de conhecimento Incerteza e Discutir possiveis
necessidade de Pensamentos vagos e apreensao tépicos e abordagens
mais ambiguos centrados no
informacoes problema geral ou drea
de incerteza e
relacionados com
experiéncias passadas
2. SELEGAO Identificar e Escolha de um tema Otimismo e Conferir com outros e

3. EXPLORAGAO

selecionar um
topico ou tema
geral a ser
investigado

Expandir a
compreensdo do
tema geral
através da
investigacado das
informacgoes

4. FORMULACAO  Estabelecer um

com probabilidade de
sucesso e capaz de
satisfazer critérios de
interesse pessoal,

informacéo disponivel e

tempo alocado
Tornar-se bem
informado e orientado
para formular um foco
ou ponto de vista
pessoal

Pensamentos mais

prontiddo para a
busca

Confuséao,
incerteza e
duvida podem
aumentar durante
a exploracéo;
Dois tipos de
incerteza:
conceitual e
quanto ao
processo de
recuperagdo da
informacédo
(interacdo
usuario e sist.
inf.);
Frustracéo e
inadequacédo
(caso o sist. de
inf. ndo atenda)
Aumento da

buscar informagoes
secundarias dentro do
tema geral

Localizar informacéo
relevante para o tema

geral, ler para se tornar

informado e relacionar
a nova informacgédo ao
gue ja sabe

Processo de busca e
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foco ou claros e mais confianca e pesquisa em etapas
perspectiva direcionados, com foco  diminuicdo da (processo de
sobre o formado sobre o incerteza; construcéo)

problema para
orientar a busca
da informagdo
explorada

problema; envolve a
identificacdo e selecdo
de idéias (formulacéo
de hipdteses num
processo de
construcdo)

Maior clareza

5. COLETA Interagir com Definir, estender e dar Aumento da Juntar a informacdo
sistemas e suporte ao foco, confianca e pertinente para o
servigos de especificando interesse no problema focado
informacdo para  informacoes projeto
reunir particulares; aprofunda-se
informacgoes Interesse é Senso de direcao

incrementado
6. Completar a Término da pesquisa Alivio, realizacdo  Pesquisa sumaria na
APRESENTAGAO busca e resolver com um entendimento e satisfacdo (caso qual é observada a

o problema;

personalizado sobre o

a pesquisa tenha

diminuicdo da

Preparar a problema investigado atendido); relevéncia e o aumento
apresentacao e Desapontamento  da redundéncia nas
resultados para o (caso a pesquisa informacbes
uso nédo tenha encontradas

atendido)

Fonte: Adaptado de KUHLTHAU (1991, p. 362); KUHLTHAU (1993, p. 343); CHOO (2003, p. 90).

Segundo Kuhlthau (1991; 1993), sentimentos de incerteza, confusdo e
frustracdo ocorrem nos primeiros estagios do processo, associados a
pensamentos vagos e sem foco sobre o problema. A medida que o conhecimento
sobre o tema fica mais claro e os pensamentos mais focados, sentimentos de
confianca e certeza aumentam. Nos estagios finais do processo, sentimentos de
satisfacdo e realizacdo sdao comuns (caso o usudrio tenha obtido éxito em seu
processo de busca; caso contrario, o sentimento é de desapontamento). Portanto,
0 vazio cognitivo, caracterizado pelo sentimento de incerteza, impulsiona o
processo de busca de informacao e €& acompanhado por diferentes estados
emocionais. Choo (2003, p. 93) destaca que esses estados emocionais acabam
por motivar e determinar a forma como o individuo processa e usa a informacao,
ao mesmo tempo em que também ¢ influenciada pela capacidade do individuo em
construir significado, dar foco a busca realizada, distinguir informacdes relevantes
e irrelevantes, lidar com os aspectos emocionais e suas expectativas, e
aprofundar seu interesse na pesquisa realizada.

3 Dimensoes situacionais: abordagem de valor agregado e uso
da informacao

O comportamento informacional do individuo € também influenciado pelas
dimensdes situacionais, que incluem o0s requisitos, normas e expectativas
inerentes ao trabalho do usudrio e aos contextos organizacionais nos quais
transita. Taylor (1986, p. 24) denomina esses contextos de ‘ambientes de uso da
informacgao’, formados pelos elementos que afetam o fluxo e o uso das
informagdes que chegam, saem ou circulam no interior de qualquer entidade e
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que determinam os critérios pelos quais o valor das informacdes é julgado!
(CHOO, 2003, p. 93). Os elementos que compdem os ambientes de uso da
informacao sao agrupados em quatro categorias (TAYLOR, 1991): os grupos de
pessoas, as dimensdes do problema, o ambiente de trabalho e os pressupostos
para a solucao de problemas (QUADRO 2).

QUADRO 2
Categorias e elementos dos ambientes de uso da informacao

GRUPOS DE DIMENSOES DO PROBLEMA AMBIENTES DE PRESSUPOSTOS PARA A

PESSOAS TRABALHO SOLUC}AO DE PROBLEMAS

1. Profissionais * Os problemas séo dindmicos * Estrutura e estilo da * Pressupostos sobre o que constitui

2. Empresérios * Diferentes tipos de problemas sdo criados organizagao aresolugéo de um problema

3. Grupos de interesse por forga da profisséo, cargo, condi¢éo * Campo de interesse * Modos de uso da informagé&o

4. Grupos s6cio- social, etc. * Acesso & informagéo * Atributos da informag&o esperados

econdmicos especiais * As dimensdes do problema determinam os * Historia, experiéncia para solucionar um problema
critérios para julgar o valor da informagdo

Fonte: Adaptado de CHOO (2003, p. 84)

Os grupos de pessoas possuem atitudes e conceitos pré-definidos sobre a
natureza do trabalho que influenciam seu comportamento de busca por
informacao e que sdo aprendidos de maneira formal (educacao, treinamento
profissional) ou informal (participando de um grupo ou sociedade). As dimensodes
do problema representam as caracteristicas que preocupam determinado grupo,
variando de acordo com cada ambiente de uso e com as caracteristicas e
exigéncias de cada grupo envolvido. Segundo Choo (2003, p. 95), os problemas
representam as demandas mais evidentes do ambiente de uso da informacao e,
qguando é possivel definir suas dimensodes, é também possivel inferir sobre as
necessidades de informacdo de forma mais sistematica (tanto do individuo quanto
da situacdao em que esta envolvido). Os ambientes de trabalho sao constituidos
pelas caracteristicas fisicas e sociais da empresa ou setor no qual um grupo
trabalha e que influenciam suas atitudes quanto a informacdo, seus tipos,
estruturas requeridas, seu fluxo e sua disponibilidade. O estilo e a cultura da
empresa também ajudam a moldar as percepcgdes dos individuos sobre o papel e
a importancia da informagao (CHOO, 2003, p. 96). Por ultimo, os pressupostos
para a solucdao dos problemas representam as percepgdes compartilhadas por um
grupo sobre o que constitui a solugao dos problemas identificados e orientam a
busca e o uso da informacao sob diversas formas. Segundo Taylor (1991), apud
Choo (2003, p. 97), a forma como os individuos definem seus problemas e
antecipam suas solugdes se constitui em um meio consistente de controlar a
guantidade de informacao a ser buscada e utilizada (extensao e profundidade da
busca de informacao)

5 Modelo para identificacao das necessidades, busca e uso da
informacao

! Taylor (1982, p.342) denomina de ‘informacdo com valor agregado’ a informacdo obtida através do
processo de transformacdo dos dados da busca em informacao util.
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Como resultado da integracao das abordagens e dimensdes apontadas, foi
desenvolvido e elaborado um modelo tedrico para identificacdo das necessidades,
busca e uso da informacdo, cuja estrutura foi aplicada junto ao publico-alvo deste
trabalho, através das técnicas de pesquisa definidas, servindo também de base
para a analise e interpretacdo dos dados obtidos (FIG. 3).

SITUACAO ﬂ USO / AJUDA
3

* Identificagédo das ‘p de sif * Previsio de como prosseguir e transpor o vazio * Para que serviria a informac&o buscada?
* Descrigdo do momento de parada devido a falta P! 9 P * Qual a possibilidade de resolver o problema?
de informag&o * Utilizac&o da informac&o buscada

cognitivo — informagao para uso / ajuda
* Definigéo da estratégia para transpor o vazio
* Quais as estratégias séo consideradas Uteis

para r aos hiatos e feitas? Uso da informag&o

Uso de acordo com as paradas de situagéo (Dervin)
CATEGORIAS DE USO (Taylor)

ELEMENTOS SITUACIONAIS (Taylor)
ABORDAGEM CONSTRUTIVISTA (Kuhlthau) Pressupostos para a solugéo dos problemas

5° estagio: COLETA N
1 6° estagio: APRESENTAGAO
2
GAP AMBIENTES DE

l«— TRABALHO
* Percepgéao e interpretagéo do vazio cognitivo (Taylor)

* Qual a informag&o que o usuério precisava?

* Quais os hiatos cognitivos enfrentava?

* Quais perguntas tinha em mente, ou seja, quais
eram suas dividas?

* Qual foi o motivo / razéo / situacéo de parada?
* Como 0 usuario se enxergou nessa situagéo?

CONTEXTO Processo de busca de informagédo

Surge a necessidade de informagéao

‘ESTADO ANOMALO DO CONHECIMENTO'
(Belkin e Brookes)
PRINCIPIO DA INCERTEZA (Kuhlthau)
ABORDAGEM CONSTRUTIVISTA (Kuhlthau)
1° estagio: INICIAGAO
20 estagio: SELEGAO
3° estagio: EXPLORAGAO
4° estagio: FORMULAGAO
ELEMENTOS SITUACIONAIS (Taylor)
Dimensdes do problema (julgam o valor da inf.)

FIGURA 3 - Modelo tedrico para identificacdo das necessidades, busca e uso da
informacao.

Fonte: Desenvolvido pelo autor e adaptado de DERVIN (1992); KUHLTHAU (1991); TAYLOR
(1986; 1991) e CHOO (2003).

6 Procedimentos metodoldgicos

Este trabalho teve como publico-alvo gerentes de empresas publicas e
privadas de grande porte, atuantes no mercado de Belo Horizonte (MG), cuja
escolha justificou-se pelo fato dos mesmos serem responsaveis pela tomada de
decisdo gerencial em seus negodcios. Foi utilizada a abordagem de pesquisa
qualitativa® através da realizacdo de 06 (seis) entrevistas individuais em
profundidade, junto a gerentes de 03 (trés) tipos de organizacdes de grande
porte — duas entrevistas com gerentes de uma empresa privada, duas entrevistas
em uma instituicdo publica e duas entrevistas com gerentes de uma organizacao
civil, sem fins lucrativos, selecionados através de amostra ndo-probabilistica, por

2 Em estudos de usudrios de informacdo, Baptista e Cunha (2007, p.173) destacam que a pesquisa
qualitativa focaliza a atengdo nas causas das reacdOes dos usuarios e na resolucdo de problemas
informacionais, além dos aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano, com um enfoque
mais holistico do que o método quantitativo de pesquisa. A coleta de dados qualitativos € vista mais como
um processo do que um procedimento.
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julgamento. As entrevistas seguiram um roteiro de perguntas semiestruturado, de
forma a orientar o trabalho. Na primeira parte do roteiro, através do método de
pesquisa de entrevista da linha do tempo, o usuario foi conduzido a reconstruir
uma situagao problema, o vazio detectado e a ajuda desejada, descrevendo todos
0os passos detalhadamente e observando-se o local e o tempo dos
acontecimentos. Buscou-se trabalhar com todas as abordagens e conceitos
destacados no modelo tedrico proposto. Na segunda parte do roteiro, os gerentes
foram solicitados a indicarem as influéncias que determinam a busca e o uso da
informagcao em seus diversos contextos. Mesmo nao sendo o objetivo quantificar
as respostas dadas pelos entrevistados, foi feito um ‘ranking’ das alternativas,
gue sinalizaram as influéncias que mais impactam o processo de busca e uso da
informacao pelos gerentes entrevistados.

Para a analise dos dados, foi também utilizado como referéncia o modelo
tedrico proposto. Para cada etapa do modelo de criacdo de significado de Dervin -
a situacdo, o ‘gap’, a ‘ponte’ e o uso/ajuda - foram analisados os aspectos
identificados em cada empresa pesquisada e, quando pertinente, em cada
entrevista realizada. Em todas essas etapas também foram identificadas as
reacdes emocionais presentes em cada micromomento do processo de busca de
informacao e verificada a existéncia (ou nao) dos estagios propostos por
Kuhlthau, em seu modelo construtivista (ISP). Todas as etapas e respectivas
analises foram desenvolvidas considerando também as categorias e os elementos
do ambiente de uso da informacdo apontados por Taylor e a sua influéncia nos
processos de busca avaliados.

7 Resultados obtidos: analise e comentarios

Uma primeira constatacdao do trabalho foi a de que o ‘modelo de trés
pontas’ de Dervin, apresentou-se de grande valia para o estudo proposto, sendo
todas as suas etapas identificadas e caracterizadas claramente através das
entrevistas realizadas. Além disso, o método de pesquisa de entrevista da linha
do tempo se mostrou pertinente e permitiu que fossem identificadas, em cada
micromomento do processo de busca de informacao pelos gerentes, as paradas
de situacao, as lacunas e barreiras, as confusdes, sentimentos e emocodes, as
duvidas, as estratégias de busca e os estagios correspondentes, além do modo
como a informacdao foi usada para a solucao da necessidade de informacao
identificada.

Em relacdo a primeira etapa do modelo - a ‘situacao-problema’, os
resultados demonstraram que as ‘paradas de situacdo’ definidas por Dervin se
confirmaram, especialmente com relagao aos tipos ‘parada de decisdo’ e ‘parada
de barreira’, que demandavam tomadas de decisdao e aquisicdo de capacidades
para um melhor desenvolvimento das atividades. Além disso, estavam
diretamente conectadas ao contexto de trabalho dos gerentes, nas trés
organizacdes pesquisadas, nao havendo diferencas entre as situacdes destacadas
pelos gerentes de uma mesma organizacao (QUADRO 3).

QUADRO 3
Etapa de identificacao da ‘situagao-problema’
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Empresa privada
Necessidade de melhoria dos
processos operacionais e de

atendimento ao cliente

Instituicdo publica
Necessidade de conhecimento para
desenvolvimento de treinamento
de equipe e melhoria da motivacao

Organizacéo civ il
Necessidade de
investimentos em
tecnologia para melhoria de
pDrocessos

Fonte: Dados da pesquisa.

As necessidades identificadas foram corroboradas na segunda etapa da
entrevista, quando os gerentes ordenaram as que mais influenciavam, de forma
geral, seus processos de busca de informacdes. Em todas as seis entrevistas
realizadas, as necessidades de informagao que mais influenciavam o processo de
busca e uso pelos gerentes estavam relacionadas ao ambiente de trabalho /
atividade profissional e ao processo de tomada de decisdo no ambiente de
trabalho.

Em relacdo a segunda etapa do modelo - o ‘gap’, os resultados
demonstraram que os gerentes nao tiveram dificuldades em perceber e
interpretar os vazios cognitivos decorrentes das situagoes identificadas, nem em
definir adequadamente as necessidades de informagao de cada uma. Entretanto,
as reacOes emocionais identificadas, bem como os estagios inicialmente previstos
pelo modelo de Kuhlthau, divergiram um pouco do previsto no modelo da autora.

QUADRO 4

Etapa de identificacdo do ‘gap’: reacdes emocionais e estagios do processo de
busca

Empresa privada
Necessidade de
informagoes técnicas,
operacionais e de
processos para
verificagdo de

Instituicdo publica
Necessidade de
informacoes sobre
doencas no trabalho e
fatores motivacionais
para desenvolvimento

Organizacéo civ il
Necessidade de
informagdes técnicas
e comerciais sobre
produtos (hardware e
software) para

Percepgdo e
interpretacdao do ‘GAP’ /
lacuna

‘gargalos’, de acbes e embasar decisdo de
esclarecimento de treinamento de compra
duvidas com vistas a equipe
melhoria do
atendimento
10 estagio: INICIACAO Identificado Identificado Identificado
(ambas as entrevistas) (ambas as (ambas as
entrevistas) entrevistas)
20 estagio: SELECAO Identificado Identificado Identificado (em
(ambas as entrevistas) (ambas as apenas uma
entrevistas) entrevista)

Reagdes emocionais Ansiedade e Curiosidade (1 Desénimo (1 entrev.)

nos primeiros estagios  inseguranca (ambas as entrev.) e e Urgéncia (1
entrevistas) tranquilidade (1 entrev.)
entrev.)

30 estagio: Identificado Identificado Né&o identificado
EXPLORACAO (ambas as entrevistas) (ambas as
entrevistas)

40 estagio: Identificado Identificado Né&o identificado
FORMULACAO (ambas as entrevistas) (ambas as
entrevistas)

Perspectivas em Ciéncia da Informacgdo, v.15, n.3, p.176-194, set./dez. 2010

188



Necessidades e usos da informacdo:a influéncia dos fatores Frederico César Mafra Pereira
cognitivos, emocionais e situacionais no comportamento
informacional de gerentes

Fonte: Dados da pesquisa.

Kuhlthau aponta para a existéncia de sentimentos de incerteza e apreensao,
seguidos de otimismo e prontiddo para a busca, nos estagios iniciais do processo
de busca (iniciagao e selegao). Conforme demonstrado no QUADRO 4, os
resultados da pesquisa apontam para a existéncia de sentimentos de ansiedade e
inseguranca em trés entrevistas, sendo duas referentes a empresa privada e uma
a organizacao civil. Quanto aos gerentes da organizacdao civil, ambos os
sentimentos eram relacionados ao fator tempo: desanimo (por ter que buscar,
selecionar e avaliar informacgdes técnicas em varias fontes) e urgéncia (por nao
ter tempo para a realizagdo de uma busca aprofundada). Pode-se inferir que o
sentimento de urgéncia provocou ansiedade na busca. Quanto aos supervisores
da instituicdo publica, os sentimentos identificados foram de curiosidade em
pesquisar sobre o tema definido e até tranquilidade em relacdo a certeza e
seguranca de que encontrariam as informacgdes necessarias nas fontes escolhidas.
Nesse caso, os sentimentos identificados nao coincidem com os previstos pelo
modelo da autora.

Quanto aos estagios do processo de busca definidos por Kuhlthau, nas seis
entrevistas realizadas foi possivel identificar, de forma clara, o primeiro estagio de
iniciacao (conforme QUADRO 4). Quanto aos estdgios seguintes - selecdo,
exploracao e formulagao, observou-se que, de forma geral, os gerentes passavam
do estagio inicial direto para o estagio da formulacdo e nas situagcdes em que
passaram pelos estagios de selecao e exploracao, realizaram atividades de forma
conjunta, nao havendo uma clara definicdo de atividades e etapas que
caracterizassem os estagios como definido pelo modelo. Na pratica, os estagios
de selecao, exploracao e formulacao, quando ocorrem (ou quando sao
identificados), sao difusos e nao tao claramente demarcados. Na organizagao civil,
apenas um gerente realizou agdes no estagio de selecdao; os demais estagios
foram desconsiderados, sendo iniciada a coleta logo apds o inicio do processo
(identificacao da necessidade).

Em relacdo a terceira etapa do modelo - a ‘ponte’, os resultados
demonstraram que as estratégias utilizadas pelos gerentes para superarem o
‘gap’ se basearam nas acoes previstas pelos estagios de coleta e apresentacao do
processo de busca de informacao. Em cinco das seis entrevistas foi identificado o
uso da Internet e da Intranet para a busca das informacdes necessarias. No caso
da Internet, ela foi utilizada como uma fonte de referéncia para a pesquisa em
sites de busca e de empresas fornecedoras (gerentes da instituicdo publica e da
organizacao civil). No caso da Intranet (ou Portal Corporativo), seu uso foi de
grande valia para os gerentes da empresa privada, como fonte de informacao
para a busca de documentacdo técnica e operacional (vide QUADRO 5).
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QUADRO 5
Definicao das estratégias para superacao do ‘gap’ / ‘construcdao da ponte

Frederico César Mafra Pereira

4

Como prosseguir
e transpor o vazio

Empresa privada

Instituicdo publica

Organizacéo civil

* Busca na Intranet /
Portal
* Contato com outros

* Busca na Internet
(selecéo prévia dos
sites e fontes a

* Busca na Internet
(sites de fornecedores)
* Comparagéao de

cognitivo — ‘ponte’  supervisores e serem especificacbes
gerentes da empresa pesquisados) * Busca ho arquivo
(busca de opinides e  * Leitura do fisico
confronto de idéias material * Troca de informagdes
para tomada de com especialistas
deciséo)
5° estégio: Identificado Identificado Identificado
COLETA (ambas as (ambas as (ambas as entrevistas)
entrevistas) entrevistas)
6° estégio: Identificado Identificado Identificado
APRESENTACA (ambas as (ambas as (em ambas as
O entrevistas) entrevistas) entrevistas)
Reacdes Ansiedade e Expectativa, Cansaco e ansiedade
emocionais nos confianca interesse Alivio e satisfacao
ultimos estagios Tranquilidade e Ansiedade, éxito e  (ambas as entrevistas)
satisfacao alivio
(ambas as (ambas as
entrevistas) entrevistas)

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relagdo a quarta e ultima etapa do modelo proposto - o uso / ajuda, os
resultados demonstraram que em todos os casos pesquisados as informagoes
obtidas foram Uteis e serviram para a resolucao das respectivas situagoes-
problema. Os sentimentos oriundos dessa ultima etapa também se confirmaram
similares aos apontados por Kuhlthau. Quanto as categorias destacadas por
Taylor sobre os ambientes de uso da informacao, algumas poucas diferencgas
foram identificadas, comparando os resultados obtidos com o modelo proposto

por esse autor.
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QUADRO 6

Uso da informacao: categorias de uso e elementos situacionais

Utilizacao da

Empresa privada Instituicdo publica

Organizacéo civ il

* Tomada de deciséo * Realizacao de

* Decisdo de compra

informacéo sobre procedimentos treinamentos de um servidor e
buscada / adequados e técnicos e renovacao de
resolucéo da investimentos para motivacionais licencas de softwares
situacao- melhoria do
problema atendimento ao
cliente
CATEGORIAS
GRUPOS DE Gerentes tém Gerentes tém Gerentes possuem
PESSOAS processos e processos e objetivos e processos
comportamentos comportamentos diferentes na busca
semelhantes de semelhantes de de inf.
busca da inf. busca da inf.
PROBLEMAS Dimensdes do Dimensbes do Dimensdes do
TiPICOS problema e critérios problema e critérios problema e critérios

AMBIENTES DE

de valor da inf.
claramente definidos

de valor da inf.
claramente definidos

Ambiente de trabalho Ambiente de trabalho

de valor da inf.
claramente definidos

Ambiente de trabalho

TRABALHO influencia as atitudes influencia as atitudes influencia as atitudes
guanto a inf. quanto a inf. guanto a inf.
(necessidades, (necessidades, (necessidades,
busca e uso) busca e uso) busca e uso)
PRESSUPOSTO Pressupostos e Pressupostos e Pressupostos e
S PARA A percepcodes percepcdes percepcoes
SOLUCAO DE compartilhados e compartilhados e compartilhados e
PROBLEMAS atendidos atendidos atendidos

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme o QUADRO 6, na categoria ‘grupo de pessoas’ verificou-se que os
gerentes da empresa privada e da instituicdo publica apresentaram atitudes
comuns sobre a natureza de seu trabalho e que influenciaram seu comportamento
de busca por informacao. Entretanto, os gerentes da organizacao civil nao
demonstraram essa ‘sintonia’ de pressupostos e atitudes em relacdao ao processo
de busca: enquanto um gerente procurou informagdes na Internet e comparou-as
para leva-las a apreciacdao da diretoria, o outro gerente pesquisou no arquivo
fisico da organizacdo e, ndo tendo encontrado as informagdes que buscava,
solicitou a ajuda de especialistas. Na categoria ‘problemas tipicos’ verificou-se que
todos 0s seis gerentes pesquisados conseguiram definir de forma clara os seus
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problemas, bem como os critérios utilizados para julgar o valor da informacao a
ser obtida.

Na categoria ‘ambientes de trabalho’, verificou-se que as caracteristicas
fisicas e sociais das empresas pesquisadas influenciaram as atitudes dos gerentes
com relacdo a informacao (identificacdo das necessidades, processos de busca e
uso). Todos os seis gerentes afirmaram que o ambiente de trabalho / profissional
é o fator que mais influencia as suas necessidades de informacao e pelo fato de
ocuparem cargos de geréncia em suas empresas, essa influéncia se torna ainda
mais forte, principalmente para os processos de busca e uso da informacao
voltados a tomada de decisdo. Na ultima categoria, os pressupostos e percepcoes
dos gerentes sobre o que se constituia a solucdo de seus problemas foram bem
definidos e orientaram de maneira adequada a busca e o uso da informagao. Em
todos os casos pesquisados as informacgdes obtidas foram Uteis e serviram para a
resolucdo das situacgdoes-problema.

8 Consideracoes finais

O modelo tedrico desenvolvido e proposto nesse artigo serviu de referencial
para a realizacao do estudo, sendo, inclusive, um dos seus produtos. Recomenda-
se a aplicagao do mesmo em outros contextos e outras categorias profissionais
para a confirmacdo de sua validade. Verificou-se também a aplicabilidade dos
conceitos oriundos do ‘modelo de trés pontas’ de Dervin, dos estagios do processo
de busca da informacgao de Kuhlthau e das categorias e elementos dos ambientes
de uso da informacao de Taylor, sendo todos os modelos e aspectos identificados
e caracterizados através das entrevistas realizadas, servindo de base para a
estruturacao do modelo tedrico proposto.

O método de pesquisa de entrevista da linha do tempo se mostrou
pertinente e permitiu que fossem identificadas, em cada micromomento do
processo de busca de informacao pelos gerentes, as paradas de situacao, as
lacunas e barreiras, as confusdes, sentimentos e emocoes, as duvidas, estratégias
de busca e os estagios correspondentes, além do uso dado a informacao para a
solugao da necessidade identificada. O uso da abordagem de pesquisa qualitativa
através da realizacdo de entrevistas individuais em profundidade também se
mostrou adequada. Recomenda-se a adocdo de outras técnicas, como a
observacdo in loco, para a verificagdo dos aspectos identificados na praxis dos
gerentes. Nesse sentido, mostra-se também importante a realizacdao de estudos
longitudinais para que seja possivel medir as variacdes de uso e as necessidades
de informacdo ao longo de um prazo maior de tempo.

Quanto aos resultados alcancados, verificou-se, primeiramente, que as
‘paradas de situacao’ definidas por Dervin se confirmaram e estavam diretamente
relacionadas ao processo de tomada de decisao e ao ambiente de trabalho dos
seis gerentes, nas trés organizagdoes pesquisadas. Em segundo lugar, as lacunas
de conhecimento identificadas e as informacgOes necessarias para resolvé-las
foram definidas de forma objetiva pelos gerentes, ndao havendo dificuldades em
perceber e interpretar os vazios cognitivos decorrentes das situacoes
identificadas, nem em definir adequadamente as necessidades de informacao de
cada uma. Quanto aos estagios do processo de busca, nas seis entrevistas
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realizadas foi possivel identificar, de forma clara, o primeiro estagio de iniciacao;
e os estagios de selecao, exploracdo e formulagdo, que quando ocorrem (ou
guando sao identificados), sdao difusos e nao tao claramente demarcados. Em
terceiro lugar, as estratégias utilizadas pelos gerentes para superarem o ‘gap’ se
basearam nas agdes previstas pelos estagios de coleta e apresentacao, sendo a
Internet e a Intranet utilizadas por cinco, dentre os seis gerentes pesquisados
para a busca das informagdes. Por ultimo, em todos os casos pesquisados as
informacdes obtidas foram U(teis e serviram para a resolugdao das respectivas
situacdes-problema, sendo algumas poucas diferencas identificadas quanto as
categorias e elementos destacados por Taylor em seu modelo sobre os ambientes
de uso da informacao, comparados aos resultados obtidos.
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