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Resumo

A necessidade informacional pode ser entendida como uma
experiéncia subjetiva que ocorre na mente de cada individuo
em determinada circunstancia ou como condi¢do objetiva
observavel quando uma informagéo especifica contribui para
atender ao motivo que a gerou. Comportamento informacional,
em contrapartida, esta relacionado a busca, ao uso e ao
manejo de informacgbes e fontes para satisfazer aquelas
necessidades. Um dos segmentos mais estudados da ciéncia
da informagé&o, os conceitos de necessidade e de
comportamento informacional, é o objeto deste trabalho de
revisdo da literatura, que se detém na busca informacional
como principal manifestagdo do comportamento perante a
necessidade. Apresentam-se modelos classicos de
comportamento informacional e ilustra-se com a aplicagdo do
modelo de Wilson em pesquisa recentemente concluida no
ambito nacional.
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Information needs and information behavior: concepts
and models

Summary

An information need can be understood as a subjective
experience that takes place in the mind of each individual in
certain circumstances or as an objective condition that can
be observed when a specific information contributes to
answer the need that generated it. Information behavior, on the
other hand, is related to the search, use and handling of
information sources to satisfy that need. Focusing mainly on
the information seeking activity, the present literature review
covers the concepts of information needs and information
behavior, two of the best studied subjects in Information
Science. Classic models are presented and illustrated by
describing the application of Wilson’s model in a Brazilian
recently finished research.
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INTRODUCAO

Ao longo dos ultimos 50 anos, tem-se testemunhado
transformagdes radicais na sociedade humana.
Acompanhando esse processo, a ciéncia da informacéo,
tradicionalmente envolvida com temas relativos aos
usudrios e aos usos da informacdo, desenvolveu, até a
década de 1980, estudos centrados nos sistemas de
informagio e em sua eficiéncia. Sua maior preocupagio
era o perfeito funcionamento desses sistemas e de seus
mecanismos de recuperacio da informagéo.

Da década de 80 em diante, ao contrario, o
aparecimento de recursos voltados para a automacio
das tarefas documentérias e a mudanca na maneira de
perceber o usudrio, agora na perspectiva de sua interagao
com as maquinas, despertaram reflexdes e interpretagdes
absolutamente diferentes. Enquanto principal
beneficidrio desses sistemas, percebeu-se que o usudrio
deveria ocupar o centro das atencgdes. Foi entdo que
comecaram a surgir pesquisas dedicadas especificamente
ao exame daqueles que eram de fato os atores centrais
de qualquer sistema de informagido: ndo mais os
aparelhos ou os artefatos, mas os usudrios

(FIGUEIREDO, 1994).

Desde os primeiros anos do século XXI, contudo, um
novo paradigma vem-se firmando, relacionado a uma
perspectiva agora mais socializante. Isto ocorreu porque
se percebeu que tanto os sistemas quanto 0s usuarios
estio inseridos em contextos histéricos e sociais que
influem de modo decisivo na definigdo de suas
caracteristicas. Hoje, observa-se que a perspectiva de
estudo é a de que este contexto desempenha papel tio
importante quanto as estruturas cognitivas individuais
ou as caracteristicas mecAinicas e operacionais dos
sistemas de informagéo.

Vistos em geral como seres pensantes, porém
definitivamente ancorados em um contexto concreto
de acéo e influenciados — mas também limitados — por
ferramentas cada vez mais poderosas, os usudrios dos
sistemas de informacdo tém um papel central nas
preocupagdes contemporaneas da ciéncia da informagio.
Definindo o uso eficiente da informagao em diferentes
contextos, a identificagdo das necessidades e do
comportamento informacional tanto dos individuos
quanto dos grupos ocupa hoje um lugar de destaque
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nas pesquisas da drea. E com o intuito de aprofundar o
conhecimento sobre o tema das necessidades e do
comportamento informacional que se apresenta esta
revisio de literatura.

NECESSIDADES INFORMACIONAIS

O conceito de necessidade informacional definido por
Wilson em 1981 descreve uma experiéncia subjetiva que
ocorre apenas na mente de cada individuo, nio sendo,
portanto, diretamente acessivel ao observador. A
necessidade s6 pode ser descoberta por dedugéo, através
do comportamento, ou por um ato de enunciacio da pessoa
que a detém. Esse cardter subjetivo ja estava evidente na
definicdo formulada por Burnkrant em 1976, na qual o
autor afirmava que a necessidade informacional era a
representagio cognitiva da futura conquista de um desejo.
A mesma natureza subjetiva podia ser encontrada na
categorizagio proposta por Morgan e Kingem 1971 (apud
WILSON, 1997), na qual os autores argumentavam que as
necessidades emergem a partir de trés tipos de motivos:
(a) fisioldgicos (fome ou sede, por exemplo); (b)
desconhecimento (incluindo curiosidade e estimulo
sensorial); (c) sociais (desejo de aprovacio, status etc.).

Wilson tipifica as necessidades em cognitivas, afetivas e
fisiolégicas e assinala que, no caso das necessidades
informacionais, existem também “motivos” na origem
dos comportamentos informacionais: “por qualquer
razdo a necessidade de informagio deve ter um motivo
que ocasiona esse comportamento [information behavior]”
(WILSON, 1981, p. 6). Ainda nesta linha, Cooper afirma
que a necessidade informacional é um estado psicolégico:

uma necessidade informacional é algo nio
observével diretamente. Nao podemos, por exemplo,
ver suas ‘estruturas’, no entanto a necessidade
informacional existe, pelo menos, na mente do

usudrio (COOPER, 1971, p. 22).

Apontando também para o cariter cognitivo e nio
observavel das necessidades informacionais, os estudos
de Dervin (1992) referem-se a existéncia de certas
lacunas que provocariam descontinuidade no
conhecimento humano, que, uma vez percebidas pelo
individuo, suscitariam o aparecimento da necessidade
informacional.

Opondo-se a esse cardter subjetivo da necessidade
informacional, Derr analisou o conceito sob outro
angulo. Ele afirmou que a necessidade informacional nao
¢ um estado psicolégico, e sim uma condi¢io objetiva.:
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“E a relagio que existe entre a informacio e a finalidade
dessa informagfo para o individuo” (DERR, 1983, p. 276).
Para este autor, portanto, a necessidade informacional
residiria na condigdo observavel de que determinada
informacio contribuiu para atender ao propésito ou o
motivo que a gerou. Derr examinou o conceito em
diversas etapas, comecando por afirmar que a falta de
informagdo nfo significa, forgosamente, uma
necessidade de informagdo. O desejo de ter uma
informacdo também néio é razdo suficiente para dizer
que hd necessidade de informacéo, assim como o fato
de possuir a informacio nio elimina a necessidade da
mesma. As duas condicoes que devem estar presentes
para que se possa dizer que h4 necessidade de
informacéo sdo (a) presenca de um “propdsito” para a
informacio e (b) que a informacdo em questédo
contribua para alcangar este propésito (DERR, 1983).

Além disso, no entendimento de Derr (1983) a questio da
necessidade informacional envolveria certos julgamentos.
Avalia-se se ha um propésito legitimo e se a informagio
em questao contribui para alcangar este propdsito. Afirmar
que determinada pessoa possui um propdsito para desejar
uma informagdo implica uma avaliagdo sobre a
legitimidade de tal propdsito, assim como supor que uma
informacio serve ou nio a determinado propdsito constitui
uma avaliagio sobre a pertinéncia daquela informagfo. A
validade de tais ponderacdes dependeria entdo de dois
fatores: (a) da profundidade do raciocinio que levou a
conclusido de que determinado propdsito é aceitavel; (b)
da disponibilidade de evidéncia cientifica sobre a real
contribuicio de determinada informag#o para a satisfacdo
daquele propésito. A necessidade informacional seria
entio a condi¢do na qual certa informacao contribui para
atender a um prop6sito de informacio genuino ou legitimo

(DERR, 1983).

As dificuldades de interpretagio das afirmagdes de Derr
sdo muitas. Com efeito, como definir quando um
propdsito é genuino ou legitimo e em que grau uma
informacio pode contribuir para atender a qualquer
propésito?! Para cada informacdo podem existir
intimeros propdsitos, e sdo indmeras as formas em que
cada informacg@o pode contribuir para a satisfagdo de
um propésito. O profissional da informacéo teria como
determinar a validade dos propdsitos? Poderia
identificar qual informacio efetivamente contribui
para responder a um propdsito?

Em contrapartida, a critica de Derr a formulacio de
Wilson envolve uma objecio palpavel: se a necessidade
informacional s6 é percebida quando expressa pelo
individuo, entdo qual o objetivo de estudi-la como
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experiéncia subjetiva? Bastaria examinar os desejos dos
usudrios manifestos nas perguntas. Assim, a unidade de
analise poderia ser a pergunta: o usudrio formula a
pergunta, o profissional da informagio monta uma
estratégia de pesquisa para recuperar documentos que
respondam a esta pergunta e os sistemas de informagio
sdo avaliados quanto ao atendimento ou nio dessas
perguntas. Por essa dtica, o que desencadearia um processo
de transferéncia de informagfo nio seria nem a
necessidade nem o desejo de uma informacio, mas a
formulagdo de uma pergunta. E ainda haveria outros
aspectos a considerar: o usudrio nem sempre percebe qual
¢é a informagdo de que necessita (TAYLOR, 1968) e
algumas vezes possui necessidades nao-reconhecidas
(WILLIAMSON et al., 1989; FORSETLUND;
BJORNDAL, 2001).

Em sintese, ao menos dois dos elementos que integram
os diferentes conceitos de necessidade informacional
podem ser identificados com seguranca. O primeiro
deles é que h4 sempre implicito um motivo ou propdsito.
O segundo ¢ sua natureza de processo cognitivo, que
diferenciaria as necessidades informacionais das

fisiolégicas, por exemplo.

CARACTERISTICAS DAS NECESSIDADES
INFORMACIONAIS

As necessidades informacionais geralmente se originam
de situacdes relacionadas as atividades profissionais de
cada individuo. Mas estas necessidades néo sdo
constantes, podem ser influenciadas por vérios fatores.
Algumas das varidveis que determinam ou dimensionam
a necessidade de informacéo sdo, por exemplo, (a) as
relacionadas com fatores demograficos — idade,
profissdo, especializagio, estdgio na carreira, localiza¢do
geogréfica; (b) as relacionadas com o contexto — situagdo
de necessidade especifica, preméncia interna ou externa;
(c) as relacionadas com a freqiiéncia — necessidade
recorrente ou nova; (d) as relacionadas com a
capacidade de prevé-la — necessidade antecipada ou
inesperada; (e) as relacionadas com a importincia —
grau de urgéncia; (f) as relacionadas com a
complexidade — de facil ou dificil solugdo (LECKIE;
PETTIGREW, SYLVAIN, 1996).

Influenciadas principalmente por fatores pessoais, as
necessidades informacionais apresentam caracteristicas
mais gerais quando analisadas por grupos de usudrios,
uma vez que as particularidades e o contexto de cada
grupo podem determinar certo padrio. Em relagio a
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freqiiéncia com que uma necessidade se apresenta, por
exemplo, Bresnick (1988) destacou que os advogados
possuem necessidades recorrentes, relacionadas a casos
prévios atendidos pela prépria firma que, se nio forem
bem organizados e administrados, ocasionam muita perda
de tempo. Os advogados lidam com um universo muito
grande de informacdes, que envolve tanto assuntos da
drea legal quanto outros, relacionados com as
particularidades de cada caso. Por esta razdo, eles
necessitam de informacdes encontradas nao somente em
fontes primdrias e secunddrias de recursos legais, mas
também em grande quantidade de outras fontes, como
bases de dados que cubram assuntos relacionados ao meio
ambiente, por exemplo, & seguranga, assuntos técnicos e

cientificos variados (BRESNICK, 1988).

Osheroff et al. (1991), por sua vez, sugeriram que as
necessidades informacionais dos médicos sdo complexas
e varidveis. H4 respostas que podem ser obtidas nos
prontudrios médicos, e ha questdes que requerem a
reunido de uma série de informagdes, como dados do
paciente, dados dos registros do hospital e o préprio
conhecimento do médico. Segundo Martinez-Silveira
(2005), as caracteristicas que influenciam as necessidades
informacionais dos médicos-residentes estdo
relacionadas ao fato de estes se encontrarem em um
momento critico de sua formacido de especialistas,
quando o objetivo da pratica profissional ¢
principalmente a aprendizagem. Suas necessidades
informacionais estdo situadas ndo somente no nivel da
informagio cientifica mais atualizada, mas sobretudo no
nivel da informagio ja consolidada, incluida no que
Mendes (1996) denominou ‘informacio basica’ e
Camargo Jr. (2002) considerou como ‘conhecimento

médico’ (MARTINEZ-SILVEIRA, 2005).

No caso dos engenheiros, que trabalham em ampla gama
de ambientes, suas necessidades informacionais
perfilam-se pela énfase de sua atividade que, geralmente,
¢ a solucdo de problemas técnicos. O resultado do seu
trabalho tende a ser um produto, um processo ou um
servigo, mais do que um novo conhecimento em si. Por
isto, os engenheiros necessitam de muito mais
informagdo do que a que eles produzem, e essa
informacdo deve ser precisa, atualizada e segura, mas
também original. Assim sendo, os engenheiros confiam
mais freqiientemente em informagdes oriundas de
colegas ou de fontes internas de informacio do que na
literatura publicada ou de origem externa a sua
instituicio (SHUCHMAN, 1981, apud LECKIE;
PETTIGREW; SYLVAIN, 1996).
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Por seu tipo de trabalho, os profissionais de enfermagem
necessitam de duas classes de informacdes: aquelas que
auxiliam a tomada de decisdes sobre os cuidados com os
pacientes e informagdes sobre assuntos gerais da profissio.
Para questdes rotineiras, eles recorrem a fontes simples,
incluindo consultas interpessoais a colegas, médicos ou
outros profissionais de satde (FRANCA, 2002).
Recorrem também a fontes impressas como o prontudrio
do paciente, resultados laboratoriais e outros. Devido as
caracteristicas deste grupo, as necessidades informacionais
demandadas requerem fontes confidveis e de facil acesso

(BLYTHE; ROYLE, 1993).

Em realidade, todos esses fatores mencionados se inter-
relacionam de forma bastante complexa, podendo-se ainda
mencionar outros que devem ser levados em conta. Por
exemplo, uma necessidade pode ser imprevista, mas niao
muito importante, ndo requerendo solugio imediata; uma
outra necessidade inesperada pode ser de grande
importincia e de extrema urgéncia. Assim,

o nivel de complexidade, o grau de importincia e
urgéncia e a condig¢do de previsibilidade de uma
necessidade podem afetar tanto o comportamento
quanto a busca desta informagdo (LECKIE;
PETTIGREW,; SYLVAIN, 1996).

Em sintese, as necessidades informacionais podem ser de
diversos tipos. Weigts et al. (1993), por exemplo,
categorizam-nas em: (a) necessidade de informagio nova;
(b) necessidade de elucidar informagdes ja possuidas; (c)
necessidade de confirmar uma informacio que ja se possui.
Levando em conta o componente cognitivo das
necessidades informacionais e a importancia dada as
conviccdes e aos valores, Wilson acrescenta (a) necessidade
de elucidar convicgdes e valores e (b) necessidade de
confirmar convicgoes e valores (WILSON, 1997).

COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

Comportamento informacional é todo comportamento
humano relacionado as fontes e canais de informacéo,
incluindo a busca ativa e passiva de informacéo e o uso da
informaco. Isso inclui a comunicagfo pessoal e presencial,
assim como a recepgio passiva de informagio, como a que
é transmitida ao pablico quando este assiste aos comerciais
da televisdo sem qualquer intengéo especifica em relagéo

a informacdo fornecida (WILSON, 2000).

Busca informacional

A busca informacional consiste na tentativa
intencional de encontrar informacdo como
conseqiiéncia da necessidade de satisfazer um objetivo.
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Nesta busca, o individuo pode interagir com vdrios tipos
de sistema de informacdo (WILSON, 2000). O autor
sugere ainda que a busca informacional decorre do
reconhecimento de alguma necessidade percebida pelo
usudrio e que este pode procurar tanto em sistemas
formais quanto em outras fontes, a exemplo de outras
pessoas — 0 que denomina “troca interpessoal de

informacao” (WILSON, 1997).

Embora o estudo de um grupo de usudrios permita
estabelecer certos padrdes quanto ao tipo de
necessidades informacionais daquele grupo, a busca

de informacio, no entanto, é influenciada por uma
série de outros fatores.

Fatores que influenciam a busca informacional

Segundo Leckie, Pettigrew e Sylvain (1996), existem
dois fatores que influenciam de maneira decisiva a
busca informacional:

* Fontes de informacdo: locais onde sdo procuradas as
informagdes. A depender do profissional e das
caracteristicas da informacio que se busca, essas fontes
variam, variando também a ordem em que as fontes
sdo consultadas. As fontes mais comumente referidas
sdo colegas, bibliotecas, livros, artigos e a prépria
experiéncia. Essas fontes assumem diversos formatos e
podem ser acessadas por diferentes canais, tanto os
formais quanto os informais. H4 fontes externas e
internas, orais e escritas, pessoais e coletivas.

*  Conhecimento da informacdo: o conhecimento direto
ou indireto das fontes, do préprio processo de busca e da
informagio recuperada desempenham importante papel
no sucesso da busca. Algumas varidveis que devem ser
consideradas neste sentido sdo familiaridade ou sucesso
em buscas anteriores, confiabilidade e utilidade da
informagdo, apresentagdo, oportunidade, custo,
qualidade e acessibilidade da informagéo.

De acordo com Wilson e Walsh (1996), entretanto,
sA0 oito as varidveis que intervém no processo de busca
informacional: (a) pessoais; (b) emocionais; (c)
educacionais; (d) demogréficas; (e) sociais ou
interpessoais; (f) de meio ambiente; (g) econdmicas;
(h) relativas as fontes (acesso, credibilidade, canais
de comunicacfo).

Tais fatores ficam evidenciados quando se analisam o
comportamento e a busca de informacao realizada pelo
proprio interessado. Este representa, em principio, um
especialista na drea em que esta procurando informacéo,
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e essa condi¢io influencia todo o processo. Enquanto
intermedigrio, o papel do profissional da informagao
neste contexto se reveste de outras caracteristicas.
Devadason e Linga (1996) afirmam que os profissionais
da informagfo ndo sabem de anteméo as necessidades
informacionais de seus clientes, nem sio especialistas
em suas respectivas dreas. Um arquiteto, um médico
ou um advogado, por exemplo, sabem de antemio as
necessidades de seu cliente. Ao contrario destes, que
sdo especialistas do assunto sobre o qual seu cliente é
“ignorante”, o profissional da informagdo tem um
cliente que é um especialista em sua propria area.

Realizando uma revisdo do processo de busca
informacional dos médicos, Gruppen elencou os fatores
que influem nessa busca: (a) caracteristicas do médico;
(b) caracteristicas da pratica médica, ou seja, do
trabalho ou especialidade; (c) possibilidade de contato
com colegas. As caracteristicas do médico podem ser
idade, experiéncia e nivel de especializagio. Os médicos
mais jovens parecem fazer maior uso da literatura médica
que os mais velhos. Mais que os jovens, porém, os mais
velhos utilizam mais freqiientemente informagoes de
representantes da inddstria farmacéutica e preferem os
cursos de educacio continuada. Tais diferengas entre
médicos jovens e mais velhos, contudo, ndo parecem
estar relacionadas 2 experiéncia, e sim ao treinamento,
a realidade diferenciada de acesso, assim como a
familiaridade com vérios tipos de fontes de informacéo.

Esta familiaridade refere-se mais especificamente aos
recursos eletronicos (GRUPPEN, 1990).

As caracteristicas do trabalho ou especialidade incluem
o tamanho da comunidade, o tipo de prética e o
ambiente. Em relacdo aos médicos de familia, que
empregam com mais freqiiéncia informagdes fornecidas
por representantes da industria farmacéutica, os
especialistas, por exemplo, utilizam mais os periédicos
e as discussdes com colegas (GRUPPEN, 1990). Os
médicos de hospitais ou escolas médicas procuram mais
os colegas que os médicos que trabalham sozinhos.
Médicos em grandes comunidades recorrem mais aos
especialistas da comunidade e aos colegas do que os de
pequenas comunidades, que preferem consultar colegas
ou especialistas de fora da comunidade. Colegas,
especialistas, bibliotecas e periddicos sdo as fontes
preferidas pelos médicos de dreas mais populosas

(GRUPPEN, 1990).

Em pesquisa com um grupo de médicos-residentes,
Martinez-Silveira (2005) destacou dois fatores que
caracterizam e moldam o comportamento informacional

122

do médico. O primeiro é a enorme e crescente quantidade
de informacio cientifica publicada e o outro é a
impossibilidade de esse profissional buscar, encontrar,
selecionar, compreender e integrar esta literatura a sua
pratica. Esses médicos foram analisados quanto ao seu
comportamento perante as necessidades informacionais
surgidas durante sua pratica de atendimento aos
pacientes. A primeira observagio neste sentido ocorreu
ao perceber-se que, quando surgiu a necessidade de uma
informacdo, eles tenderam a recorrer ao médico —
preceptor para esclarecer suas ddvidas ou superar sua
inseguranga. Outra opgio comportamental desse grupo é
tentar localizar a informagio de que precisam em sua
colecio particular, composta basicamente de livros. Assim,
quando notam certas lacunas no seu conhecimento —
percebidas tanto como interesse em obter maiores
informacdes sobre a doenga como desejo de aprofundar o
assunto, em vez de utilizar artigos cientificos eletrOnicos e
recursos mais sofisticados de busca, os médicos — residentes
preferem recorrer a informacdes mais sedimentadas,
como as que se encontram em livros, para preencher a
lacuna informacional, entender melhor cada situacéo e
consolidar seus conhecimentos. Estas preferéncias estio
respaldadas na circunstancia de que a situacdo vivida
por este tipo de profissionais médicos é ainda uma
situacdo de dependéncia cognitiva e intelectual em
relacio a mentores mais experientes, seja por meio dos
livros ou dos preceptores.

Nesse sentido, apesar de o contexto ter influéncia direta
no processo de defini¢gio do comportamento
informacional, o que parece ser determinante na
percepcdo da necessidade, na escolha das fontes de
informagdo e na decisdo de efetivamente buscar a
informagdo nio é exatamente a disponibilidade dos
recursos e sim os processos cognitivos. Assim,

pode-se estar em Salvador ou em Nova lorque, os
recursos, a disposicio podem ser intmeros e
sofisticados ou poucos e de dificil manejo, o que faz
com que os médicos se mobilizem rumo as fontes é, em
primeiro lugar, 0 motivo que os leva a busca e, em
seguida, sua percepcio de vir a ter éxito na empreitada

com um minimo de esforco (MARTINEZ-SILVEIRA,
2005, p. 143)

MODELOS DE COMPORTAMENTO
INFORMACIONAL

A partir dos anos 1980, os estudos sobre
comportamento e necessidades informacionais
deixaram de enfatizar os sistemas propriamente ditos e
passaram a valorizar a perspectiva do usudrio, atribuindo
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mais énfase ao seu papel na transferéncia da informacéo.
Na mesma época, as técnicas qualitativas comecaram a
substituir as quantitativas para este tipo de pesquisa. Em
1981, Wilson concebeu um modelo de comportamento
informacional (figura 1), inspirado nas necessidades
fisiologicas, cognitivas e afetivas dos individuos. O
contexto dessas necessidades seria configurado pelo
préprio individuo, pelas demandas de seu papel na
sociedade e pelo meio ambiente em que sua vida e seu
trabalho se desenrolam. As barreiras que interferem na
busca de informagio surgiriam deste mesmo contexto

(WILSON, 1981).

FIGURA 1

Modelo de comportamento informacional de Wilson
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problema informacional; (b) a lacuna (gap), que seria a
distAncia entre a situac@o contextual e a situagio desejada
(incerteza); (c) o resultado, que representa a conseqiiéncia
do processo de sense-making (DERVIN, 1983).

De natureza cognitiva, nao-observavel, o modelo de
Dervin compreende a necessidade informacional como
algo subjetivo, situacional e holistico. Estudando o
conceito em contextos especificos, o0 modelo tenta
avaliar como a necessidade emerge, desenvolve-se e é
satisfeita. O usudrio nio é visto como um receptor passivo.

Ele é percebido como sujeito ativo no centro de um
processo de mudanga (MENDES, 1996).

Para estudar as necessidades
informacionais, Dervin empregou
uma metafora do modelo do sense-
making: situagdo-lacuna-resultado e
exemplificou a ponte, que constitui o
meio de preencher a lacuna entre a
situacdo e o resultado (figura 3). A autora
argumentou que toda necessidade
informacional surge da descontinuidade
no conhecimento provocada por uma
lacuna. Em sua rotina cotidiana, os
individuos procuram preencher as lacunas

Outra pessoa informacionais de vérias formas, seja

estudando, pesquisando ou conversando
com outras pessoas. A satisfacio das
necessidades informacionais funciona
como um acréscimo de degraus na

Transferéncia da
informagéo

Em 1983, Dervin desenvolveu uma teoria que ficaria
conhecida como o modelo do sense-making (figura 2),
constituido pelos seguintes elementos: (a) a situacéo,
em tempo e espaco, seria o contexto no qual surge o

FIGURA 2

Estrutura do modelo do sense-making de Dervin

Situacdo

Lacuna Resultado
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experiéncia adquirida do individuo.
Cada momento em determinado tempo
e espago é um novo degrau. Os degraus relacionados a
defini¢do e ao fechamento da lacuna configuram
estratégias cognitivas necessarias a obtengio de respostas,
algo bastante dificil de fazer e que depende do individuo
e da situagdo. Neste percurso, o individuo precisa de
esforgo para se perceber, perceber 0 meio ambiente e ir
efetuando os ajustes necessarios (DERVIN, 1992).

FIGURA 3
Metéfora do modelo do sense-making de Dervin
Ponte
—— Tempo/espago ——
Situacdo Lacuna Resultado
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A importincia do modelo de Dervin se reflete nas
analises metodoldgicas que gerou, trazendo a tona
questionamentos que podem revelar a natureza de uma
situagdo problematica, podem indicar até que ponto a
informagio serve de ponte entre a lacuna e a satisfagio,
assim como podem definir os resultados do uso da

informacdo (WILSON, 1999).

Em 1989, Ellis elaborou um modelo do comportamento
humano na busca informacional (figura 4). Esse modelo
nao envolvia um diagrama, mas uma série de categorias
de atividades de busca informacional: comecar
(atividades de inicio da busca); encadear (prosseguir a
busca); browsing (busca semidirigida em locais
potenciais de busca); diferenciar (filtrar e selecionar);
monitorar (continuar revendo as fontes identificadas
como essenciais); extrair (trabalhar sistematicamente
com as fontes de interesse); verificar (conferir a
veracidade das informagdes) e finalizar (ELLIS, 1989).
A importincia do modelo de Ellis reside no fato de
resultar de pesquisa empirica e de ter sido testado em
diversos estudos (WILSON, 1999). “As inter-relacoes
ou interagdes entre essas categorias em qualquer padrio
individual de busca informacional dependerdo das
circunstincias especificas da busca em questio naquele

momento particular” (ELLIS, 1989, p. 178).

FIGURA 4

Fases do comportamento na busca informacional de Ellis

Rastreand\

Comegando---Encadeando---Diferenciando---Extraindo---Verificando—Finalizando

v

onitorando

O modelo de Ellis ainda hoje serve de apoio a programas
de navegadores de internet. Por exemplo, um individuo
pode comecar a busca em algumas péginas (comegar);
seguir alguns links para recursos relacionados (encadear);
percorrer as paginas e fontes (browsing); selecionar como
favoritos algumas fontes para futuras visitas
(diferenciar); assinar servigos de alerta por correio
eletronico para receber informagdes (monitorar);
pesquisar uma fonte especifica sobre todas as informagdes
necessitadas ou sobre um tépico em particular (extrair)

(CHOO; DETLOR; TURNBULL, 1998).

Kuhlthau (1991) acrescentou ao modelo de Ellis
uma associagdo entre sentimentos, pensamentos e
atitudes. Contudo, sua perspectiva é fenomenoldgica,
nao tanto cognitiva. As fases propostas por Kuhlthau
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sdo iniciagdo, selegdo, exploracgio, formulacio, coleta
e apresentagio. A iniciacio, por exemplo, caracteriza-
se por sentimentos de incerteza, idéias vagas sobre o
tema. A atitude desta fase é simplesmente reconhecer
a necessidade da informacao. Outras atitudes
pertinentes sdo identificar, investigar, formular,
coletar e completar. O modelo de Kuhlthau sugere
que o estado emocional inicial de incerteza, confusio
e ambigiiidade associado a necessidade de buscar
informacdo vai sendo substituido por confianca e
satisfacio & medida que se avanga na busca e na
hipétese de que o individuo estd obtendo sucesso.

Em seu modelo de comportamento informacional
revisado (figura 4), Wilson e Walsh (1996) propuseram
conexdes com outros dominios, incluindo psicologia,
comunicagio em satide e pesquisa para leigos. Embora
como foco da necessidade informacional seu novo
modelo tenha mantido a “pessoa em seu contexto”, houve
necessidade de incluir um estégio entre essa pessoa e sua
consciéncia da necessidade de informacéo: justamente o
ponto chamado por Dervin de “lacuna” entre a situacdo
e o uso da informagio (1983, apud DERVIN; NILAN,
1986). Para preencher este espaco Wilson adotou o
conceito de “mecanismo de ativacido” (activating
mechanism), proveniente da teoria do estresse/
enfrentamento  (stress/coping
theory), que o ajudou a explicar
por que algumas necessidades
informacionais nfo se convertem
em processos de busca.

Percebendo a existéncia de outra
fase intermedidria, agora entre a
consciéncia da necessidade
informacional e a atitude
requerida para satisfazé-la,
Wilson fez entdo uso de conceitos da teoria do risco/
recompensa (risk/reward theory) para mostrar como e
por que o que ele chamou de “varidveis intervenientes”
podem desencadear ou obstruir as iniciativas de busca
de informacéo. As fontes, por exemplo, podem tornar-
se barreiras ao processo de busca: ao investigar por
que algumas fontes de informacio sdo mais utilizadas
do que outras, verifica-se que, quando ha vdrias
alternativas similares a escolher, os esforcos de
pesquisa sdo proporcionais as recompensas oferecidas
em cada fonte. Outro conceito empregado por Wilson
para explicar o funcionamento das “varidveis
intervenientes” foi o de “auto-eficacia” (self-efficacy),
oriundo da teoria da cognicio social (social cognitive
theory), que, por sua vez, foi desenvolvida a partir da
teoria do estimulo-resposta (stimulus-response theory).
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A “auto-eficicia” sugere a existéncia de uma crenca
segundo a qual qualquer individuo sempre pode “produzir
0 comportamento necessario a obtencio dos resultados
[por ele desejados]” (BANDURA, 1977, apud WILSON,
1999, p. 257). Nesse contexto, varidveis pessoais de
natureza psicolégica ou demografica, por exemplo,
acabam neutralizadas pela for¢a da “auto-eficcia”.

Observa-se, portanto, estreita relacido entre a “auto-
eficicia” e as estratégias de enfrentamento, ji que a crenca
na prépria eficiéncia pode afetar o modo como o individuo
responde a uma situacdo de necessidade informacional,
0 tempo que persiste na busca e a dimenséo do esforgo
que vai dedicar a ela. Wilson e Walsh (1996) conjecturam
que determinada pessoa, mesmo ciente da utilidade de
uma fonte de informagéo, pode falhar no uso da mesma,
se estiver insegura sobre sua capacidade de lidar
corretamente com ela. O comportamento descrito no
modelo revisado de Wilson e Walsh (figura 5) envolve
maior niimero de elementos que o da “busca ativa”. Aqui
o “processo de informacio e uso” é definido como
indispensavel a retroalimentacio (feedback), para saber
se a necessidade de informacéo foi de fato satisfeita.

Por fim, como forma de ilustrar a aplicagio do modelo de
Wilson a um grupo especifico de usudrios, apresenta-se o
modelo de comportamento informacional dos médicos-
residentes, extraido do estudo empirico conduzido por
Martinez-Silveira (2005) (figura 6, a seguir).

FIGURA 5

Modelo revisado de comportamento informacional de Wilson

O contexto das necessidades informacionais
apresentado neste estudo foi o do atendimento ao
paciente, a consulta propriamente dita, na qual a
necessidade informacional focalizava assuntos
cientificos relacionados a satide do paciente. O mecanismo
ativador da necessidade deste grupo estava situado na area
cognitiva, ou seja, relacionava-se a0 motivo ou a preméncia
de responder a um questionamento, uma caréncia
informacional ou davida.

Os motivos apontados pelos médicos-residentes
avaliados nesta pesquisa também estavam associados a
necessidade de conhecer. Descreviam uma necessidade
cognitiva béasica, tal como a simples curiosidade: a
necessidade de saber e o desejo de estar informado. “Ter
de apresentar o caso ao grupo ou ao supervisor” era uma
imposicdo do contexto e representava um motivo forte
para desencadear a busca, pois algo era esperado dessa
pessoa, ou seja, existia um compromisso de ter de buscar
a informagio. Como afirma Burnkrant (1976), é apenas
uma representagio cognitiva de um objetivo futuro que
se deseja alcancar. O que esses médicos-residentes
desejavam era desempenhar um bom papel quando
tivessem de apresentar o caso perante seus superiores e
colegas. Por isso, eles tinham forte motivo para
desencadear o processo de busca informacional.

Esta mesma motivagio (“ter de apresentar o caso...”)
pode ser analisada em conjunto com o “interesse
especial pelo paciente”. Neste caso, ambas as razdes
representam um tipo de necessidade
de aceitacdo, inserindo-se na
categoria “influéncia social” que, de

acordo com Gorman (1995), refere-
se 4 necessidade de conhecimento

para preencher expectativas e
convicgdes dos outros, tanto dos

Varidvies Processo da busca
Contexto da — Mecanismo ativador| Intervenientes [Mecanismo ativador informacional
Necessidade da necessidade da busca
Psicolégicas
| Atengdo passiva |
Pessoa no contexto Teoria do
estresse/enfrentamento Teoria do
| Risco/Recompensa | IW

A | Demograficas: |

colegas quanto dos familiares e dos

proprios pacientes.

Relacionadas ¢/
fungdo:
Ou interpessoal

Teoria da cognigdo
social

| Busca ativa |

uto-
ficacia

Meio ambiente:

Caracteristicas das
fontes

damento da
esquisa

Processo e uso da
informagio
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As varidveis que intervém na
decisdo da busca caracterizaram-se
como de origem psicoldgica
(necessidade de conhecer ou simples
curiosidade) e demografica (pessoas
relativamente jovens, estudantes;
relacionadas com a fungo), pois os
sujeitos da pesquisa eram médicos-
residentes, cuja funcio principal
envolve tomar decisdes sobre a satide
do paciente.
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O meio ambiente interveniente estava marcado pela
falta de boas bibliotecas e de servigos informacionais,
assim como pela falta de tempo para dedicar as buscas.
As caracteristicas das fontes também intervinham de
forma importante, pois as bases de dados eletronicas
resultavam de dificil manejo, os individuos nio
dominavam a pratica de utilizagdo dos recursos e nao
acreditavam que pudessem encontrar com facilidade as
respostas nestas fontes.

FIGURA 6

Modelo de comportamento informacional dos médicos-residentes

de Martinez-Silveira
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