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Conta-se que havia uma ilha, que ficava em Algum Lugar, em que 0s habitantes
desejavam intensamente ir para outra parte e fundar um mundo mais sadio e digno.
O problema era que a arte e a ciéncia de nadar e navegar ainda nao tinham sido
desenvolvidas — ou talvez tivessem sido h& muito esquecidas. Por isso, havia
habitantes que simplesmente se negavam a pensar nas alternativas a vida na ilha,
enquanto que outros tentavam encontrar solu¢cdes para 0s seus problemas, sem
preocupar-se em recuperar o conhecimento de como cruzar as aguas. De vez em
guando, alguns ilhéus reinventavam a arte de nadar e navegar. Também de vez em
guando chegava a eles algum estudante, e entdo acontecia um didlogo assim:

— Quero aprender a nadar.

— O que quer fazer para conseguir iSs0?

— Nada. Sé quero levar comigo uma tonelada de repolho.

— Que repolho?

— A comida de que vou precisar no outro lado, ou seja |4 onde for.

— Mas hé outras coisas para comer no outro lado.

— Nao sei o que quer dizer. Nao tenho certeza. Tenho que levar meu repolho.

— Mas assim nado vai poder nadar. Uma tonelada de repolho é uma carga muito
pesada.

— Entdo ndo posso aprender. Para vocé, meu repolho € uma carga. Para mim &
alimento essencial.

— Suponhamos que — como numa alegoria — os repolhos representem idéias
adquiridas, pressupostos ou certezas.

— Hum... Vou levar meus repolhos para onde haja alguém que entenda as minhas

necessidades.

Conto Sufi transcrito de Maturana e Varela (2004, p . 271-272).
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RESUMO

No campo da ciéncia da informacdo, os estudos de comportamento de busca de
informagédo sé&o, em sua maioria, baseados nas abordagens cognitivas tradicionais.
Essas abordagens enfatizam a natureza individual das estruturas cognitivas dos
usuarios de informacao e consideram o comportamento informacional constituido de
fases, que o individuo experiencia na resolugdo de uma situagcado problematica ou
vazio cognitivo, cuja transposicéo € viabilizada pela assimilacdo de informac&o. Em
oposicao a essa visdo tradicional, uma perspectiva fundamentada nos principios da
cognicdo situada possibilita abordar o usuario em suas multiplas dimensdes
(individual, social, emocional e linguistica) e compreender a busca de informacao
como um processo social, experiencial, histérico e contingencial. Adotando essa
perspectiva, a presente pesquisa objetivou investigar o comportamento de busca de
informacéo de pessoas responsaveis pela tomada de decisdo organizacional. Para
realizar esse propdésito, em uma primeira etapa da pesquisa, selecionou-se e
caracterizou-se uma situacdo de tomada de decisdo inesperada, equivoca e mal
definida, dentre as descritas por empresarios de quatro empresas de médio porte da
cidade de Belo Horizonte. Essa situagao constituiu o caso pesquisado. Na segunda
etapa da metodologia empregada, realizaram-se entrevistas semi-estruturadas com
0S seis executivos que vivenciaram a situacado escolhida. A analise dos dados
empiricos obtidos mostrou como os comportamentos de busca de informacéo dos
entrevistados, na situacdo especifica, foram influenciados por suas historias
pessoais, pelas interagdes e relagdes estabelecidas com outros sujeitos e por suas
disposicbes emocionais. Argumentou-se que a cognicao situada possibilita uma
abordagem inovadora para o estudo de busca de informacdo e pode contribuir, de
forma significativa, para os estudos de usuarios na ciéncia da informacao.

Palavras-chave: comportamento de busca de informacdo, cognicdo situada,
usuarios de informacao, abordagem cognitivista, tomada de deciséo.
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ABSTRACT

In the field of information science, the studies of information seeking are mainly
based in the traditional cognitive approaches. These approaches emphasize the
individual cognitive frames of the information users and consider the information
behavior as constituted of phases which are lived by the individual while resolving
problematic situations or cognitive gaps, which are overcome by the assimilation of
information. Opposing this traditional view, a perspective grounded on the principles
of situated cognition makes possible to approach the information user in multiple
dimensions (individual, social, emotional and linguistic) and understand information
seeking as a social, experiential, historic and contingent process. Under this view,
this study intended to investigate the information-seeking behavior of persons in
charge of organizational decision-making. For achieving this goal, in the first stage of
this study, an equivocal, unexpected and ill-defined decision-making situation was
selected and characterized from situations described by managers of medium-seized
firms in Belo Horizonte city. This situation was the case study. In the second stage of
the methodology employed, semi-structured interviews were made with the six
managers who lived the situation. Analysis of the empirical data revealed that the
information-seeking behavior of the interviewed executives, in the specific situation,
was influenced by their life histories, their emotional dispositions and the relations
and interrelations established with other subjects. It was argued that situated
cognition is an innovative approach for the study of information-seeking behavior,
which contributes, significantly, for the user studies in the field of information science.

Keywords: information-seeking behavior, situated cognition, information users,
cognitivist approach, decision-making.
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1. Introducao




A ciéncia da informacédo tem sido muito influenciada pelas ciéncias cognitivas. Essas
influéncias mostram-se mais incisivas e pertinentes quando se nota que o foco de
analise da ciéncia da informacéo privilegia a compreensao dos multiplos processos
cognitivos dos usuarios, o que pode ser melhor entendido quando se toma como
exemplo a observacéo detalhada, efetuada em muitos trabalhos do campo, com o
intuito de descrever os diversos comportamentos dos usuarios na busca da

informac&o.

As ciéncias cognitivas abrangem diversas areas do conhecimento, tais como:
lingUistica, neurociéncia, psicologia cognitiva, antropologia e filosofia da mente.
Cada uma contribui, de acordo com suas perspectivas, com subsidios que ajudam a
compreender, conceber e pensar o conhecimento humano (DUPUY, 1996; VARELA;
THOMPSON; ROSCH, 1991). Inumeras abordagens tém sido propostas para
explicar o fendmeno da cognicdo, mas, de modo geral, pode-se agrupa-las em duas
vertentes distintas, conforme o estatuto ontolégico da realidade que assumem. A
primeira, representada pelas abordagens cognitivista e conexionista, enfatiza a
realidade como pré-concebida e independente do sujeito; a segunda, representada
pelas abordagens contemporaneas, concebe a realidade como construida pelo

sujeito no seu curso de interagdo com o ambiente.

Os estudos cognitivos de usudarios no campo da ciéncia da informacdo, em sua
maioria, incorporam varios principios da perspectiva cognitivista. Sob essa
abordagem, a informacé&o é vista como fator de mudanca de estruturas cognitivas a
qual, uma vez percebida, afeta e transforma o estado de conhecimento do individuo.
Com esse enfoque, muitos estudos de busca de informacao! privilegiam a discusséo
sobre a captacéo, a representacdo e o processamento de informacfes advindas do
meio, entendidos como processos essenciais para descricdo do comportamento do
usuario. Nessa perspectiva, toda e qualquer situacdo de busca da informacéo pode
ser caracterizada pela existéncia de lacunas ou anomalias no conhecimento do
individuo com relagdo a um problema ou topico especifico as quais devem,
necessariamente, ser transpostas, para que ele tenha acesso as informacbes
necessérias. A informacéo €, entdo, vista como algo que auxilia o preenchimento

dessas lacunas.

! Entre eles, Belkin; Oddy e Brooks (1982a, 1982b), Dervin (1983, 1992), Kuhlthau (1991, 1993a).



Dentre as inumeras definicdes de comportamento de busca de informagéo utilizou-
se aquela condizente com a abordagem cognitiva adotada neste trabalho, proposta
por Ellis (1997, p. 216), qual seja, “padroes complexos de acbes e interagcdes nas
quais as pessoas se engajam quando buscam informacdes de qualquer tipo e para
qualquer finalidade”. Dessa forma, este estudo compreende o comportamento de
busca de informagdo como a conduta interativa e social para ter acesso a
informacéo, abrangendo a escolha e uso das fontes e, em certa medida, também,
percepcOes referentes a acessibilidade e a confiabilidade das fontes, as quais

influenciam a busca de informacéao.

Nos estudos organizacionais, a busca de informacao é freqiientemente associada a
tomada de decisdo. A literatura sobre processos decisorios discute modelos que
oscilam em um continuum que vai desde modelos mais formais e processuais —
adequados para situagées em que os problemas sao bem definidos e os objetivos e
técnicas sao claros para os membros da organizacdo, até modelos menos formais,
que privilegiam aspectos como emocdo, experiéncias vivenciadas e relacoes
pessoais para analise de situacfes inesperadas, incompreensiveis, pouco definidas

e com alto nivel de equivocidade e incerteza percebidas.

Este trabalho buscou analisar situacdes de tomada de decisdo consideradas
altamente ambiguas, equivocas, incertas, frequentes no cotidiano organizacional,
especialmente em fases de mudancas, e que repercutem intensamente no
desempenho da organizacdo. Consideram-se essas situacfes adequadas para a

analise com base no corpo teérico adotado.

Embora sejam o padréo das pesquisas no campo da ciéncia da informag&o, 0s
principios das abordagens cognitivistas mostram-se freqientemente inadequados
para o estudo do comportamento de busca de informacédo do usuario, tanto por
considera-lo restritivamente como um individuo processador de informacgfes, que
responde com saidas as entradas geradas pelo mundo exterior, como por enfatizar a
natureza individual de suas estruturas cognitivas, colocando em segundo plano as

relaces sociais e 0s contextos de acdo nos quais ele esta inserido.



Em contraposicdo a tais linhas de pesquisa e pensamento, situam-se algumas
abordagens cognitivas contemporaneas, entre elas o arcabouco teorico-conceitual
que, na literatura, vem sendo denominado de cognicdo situada. Sob essa
perspectiva, 0 usuario € um ser que vive uma série de experiéncias pessoais e
intransferiveis, determinadas por sua estrutura biolégica e histéria particular, mas
que, a0 mesmo tempo, permanece em continua interacdo com outros sujeitos em

diversos dominios de acéo, operando emocionalmente e na linguagem.

Nessa concepcao, a informacao deixa de ser vista como um produto final de um
processo de representacdo, ou como algo transportado para a mente do individuo, e
passa a ser vista como uma perturbagao que pode ser determinada pelo sujeito em
funcdo da sua estrutura individual e de suas interagbes com o ambiente, o qual

compreende, inclusive, 0s outros sujeitos situados no mundo.

O aprimoramento das pesquisas de comportamento de busca de informacao requer
a utilizacdo de teorias que possam embasar e ampliar a gama de variaveis
individuais e sociais relacionadas aos usuarios empregadas nos estudos, bem como
expandir a visdo até entdo utilizada para determinar os mais pertinentes topicos

relativos ao comportamento de busca de informacao a serem pesquisados.

E nesse contexto que o presente estudo propde a investigacio e a compreensio do
comportamento de busca de informag&do. O ponto principal de tal proposicdo esta
centrado no entendimento da seguinte questdo: Como as disposi¢cdes emocionais
dos sujeitos, suas historias pessoais e suas histérias de relacdes com o meio
influenciam o que se determina como informacado e a conduta para ter acesso a essa

informac&o, em uma situacao de tomada de decisédo?

O estudo em questdo tem por objetivo investigar o comportamento de busca de
informacédo de pessoas responsaveis pela tomada de decisdo organizacional, com
base nos principios da cognicdo situada. Para atingir esse objetivo, pretende-se: (a)
analisar como as histérias particulares dos decisores e suas historias de relagdo com
outros sujeitos influenciam suas condutas de busca de informacao; (b) avaliar como
as disposicbes emocionais dos decisores influenciam seus comportamentos de

busca de informagéo; e (c) compreender como eles estabelecem redes de



interacdes e relagbes com outros sujeitos e como essas redes influenciam a busca

de informagao.

Alguns pressupostos de trabalho foram considerados para a compreensdo do
comportamento de busca da informacdo. Em decorréncia dos principios da cognicao
situada, o comportamento de busca de informacéo é influenciado: (a) pela histéria
pessoal dos sujeitos e pelas experiéncias vivenciadas por eles; (b) pelas disposi¢des
emocionais individuais especificadoras dos dominios de acdo em que 0s sujeitos se
movem; (c) pela historia profissional na organizacdo e em outras empresas, e (d)
pela histéria de interacbes e relacdes estabelecida com outros membros da

organizacao e com pessoas externas a empresa.

A analise realizada pelas abordagens tradicionais de busca de informac&o se mostra
inadequada para responder as questbes investigadas por este estudo. Essas
abordagens consideram o individuo como processador de informacao, que cria o seu
mundo a partir de suas percepc¢des e conhece somente através delas. A busca de
informacao €, entdo, orientada por um gap, uma falta, uma anomalia na estrutura de
conhecimento do usuario, que deve ser transposta para que ele tenha acesso as
informacdes necesséarias. Essa perspectiva enfatiza o individualismo e exclui a

compreensao do usuario nos seus contextos sociais.

Em vista disso, o0 estudo procura compreender os usuarios de informacdo sob uma
perspectiva distinta das usuais na literatura, ao entender o comportamento de busca
de informacdo como um processo historico, contingente e permanente de
especificacdo e modulacdo mutua entre sujeito e meio. Dentre as muitas op¢des
possiveis, a utilizacdo da cognicdo situada tem-se mostrado como um caminho
alternativo e, aparentemente, mais coerente, pois evidencia e questiona
extensivamente 0Ss pressupostos representacionalista e computacionalista, com os
quais os estudos tradicionais estdo comprometidos, e analisa o usuario tanto em seu

aspecto individual quanto social.

Esta pesquisa se detém sobre um campo de conhecimento que vem sendo pouco
explorado no ambito da ciéncia da informacgédo, ao buscar, entre outros aspectos,

abordar conceitos presentes tanto na area social quanto humana e biologica. O uso



e as conexodes provenientes desta abordagem interdisciplinar poderao contribuir, de
maneira expressiva, para a disseminacdo e a formacdo do corpo tedrico e
metodoldgico das perspectivas epistemologicas contemporéaneas direcionadas para
o estudo do comportamento de busca de informacédo de usuarios. De uma forma
geral, este estudo visa contribuir para o desenvolvimento da linha de pesquisa na
qual estd inserido, qual seja, gestédo da informacéo e do conhecimento em contextos

organizacionais.

Dada a subjetividade, a fluidez e o carater exploratorio do tema estudado, uma
abordagem qualitativa foi considerada a mais indicada para o desenvolvimento do
estudo empirico. Assim, a preocupacdo metodologica centrou-se na utilizacdo de
métodos e técnicas que fossem coerentes com as bases tedricas adotadas. A
pesquisa foi realizada em duas fases distintas, o0 que possibilitou uma selecao
adequada da situacdo de tomada de decisao a ser estudada (na primeira fase) e
uma maior aproximacado com os entrevistados para identificacdo de suas condutas
informacionais no dominio de suas empresas (na segunda fase). Foram realizadas
entrevistas semi-estruturadas pessoais com empresarios de organizacdes de médio

porte e uma analise temética de conteddo dos dados obtidos.

Este trabalho esta estruturado em sete capitulos. No capitulo que se segue, o
segundo, apresenta-se a vertente tradicional sobre a cognicdo humana,
representada por suas principais correntes — 0 cognitivismo e o conexionismo.
Discutem-se os fundamentos ontologicos e epistemoldgicos relativos aos fenbmenos
cognitivos como propostos na cognigao situada e os conceitos de informagédo e
conhecimento no ambito dessa abordagem. Analisam-se, ainda, as limitagbes da
perspectiva tradicional, considerada insuficiente para a compreensao da dinamica
social humana, melhor entendida em termos interacionais, histéricos e
contingenciais, o que € possibilitado pela abordagem da cognicdo situada. Em
seguida, no terceiro capitulo, discutem-se 0s modelos tradicionais de
comportamento de busca de informacdo, com especial destaque para a abordagem
do Sense-Making, proposta por Dervin (1983,1992) e o modelo processual de busca
de informacdo, desenvolvido por Kuhlthau (1991,1993a). Tal analise procurou
destacar os aspectos convergentes e divergentes em relagdo a perspectiva cognitiva

adotada por este estudo. No quarto capitulo, discorre-se sobre o ambiente e o



comportamento informacional dos gerentes e sobre alguns modelos decisérios que
procuram analisar as mais diversas situacdes de tomada de decisdo. O quinto
capitulo relata os procedimentos metodoldgicos adotados para a realizacdo deste
trabalho. Os dados da pesquisa, bem como a analise dos mesmos, sao discutidos
no sexto capitulo. No sétimo capitulo, sdo sintetizadas as principais conclusdes e
apresentadas algumas sugestdes para trabalhos futuros. Por fim, nos anexos séao

apresentados os instrumentos de coleta de dados.



2. A transcendéncia da individualidade e a
emergéncia do sujeito: das abordagens
cognitivas tradicionais a cognicao situada




Apresenta-se a vertente tradicional das ciéncias cognitivas,
representada pelas abordagens cognitivista e conexionista.
Demonstra-se como a teoria cognitivista tem orientado os
estudos sob o0 ponto de vista cognitivo na ciéncia da
informacdo. Discutem-se 0s conceitos de interacionismo,
linguagem, emocao, informacdo e conhecimento, sob a
perspectiva da cognicdo situada. Apontam-se as insuficiéncias
e dificuldades das abordagens tradicionais para a
compreensdo dos fendmenos cognitivos como experienciais,
historicos, contingentes e relacionais e, ao final, sugere-se a
utilizacdo de abordagens mais integrativas, como a cognicao
situada, que consideram o social, 0 emocional e o linguistico na
constituicdo do sujeito.

2.1 Processamento simbdlico: a hipbtese cognitivist a

As abordagens tradicionais das ciéncias cognitivas, conhecidas como cognitivismo e
conexionismo, embora bastante distintas, partiiham alguns principios, sendo o
principal deles o cartesiano-analitico-objetivista. Esse principio caracteriza-se por
estabelecer a separagéo entre sujeito e objeto (ou "mundo da mente" e "mundo das
coisas") e por considerar o0 mundo como algo objetivo, dotado de propriedades
predeterminadas e de relacdes que os observadores tém por tarefa recuperar por

meio de simbolos ou estados subsimbdlicos globais.

O cognitivismo, vertente dominante das ciéncias cognitivas, pressupde a existéncia
de um mundo anterior a experiéncia do individuo, cujos objetos e propriedades
podem ser captados e representados em sua mente. O individuo, entdo, com as
capacidades cognitivas adequadas, age com base nessas representacoes
simbdlicas de caracteristicas ambientais extrinsecas, com vistas a resolver
problemas que Ihe sdo apresentados. A cognicdo é vista em termos
representacionais e computacionais, ou, dito de outra forma, como a constituicao e
manipulacdo de modelos mentais que representam o mundo e medeiam, ou filtram,

a informacao (VARELA; THOMPSON; ROSCH, 1991).

Os pressupostos do cognitivismo serviram de orientagcdo para as mais diversas
areas de pesquisa. A utilizacdo de seus principios foi tdo intensa que ele €&, por

vezes, visto como a propria ciéncia cognitiva. Nos estudos de usuarios, na ciéncia da
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informacdo, foi (e ainda €) ampla e significativa a dominancia da abordagem
cognitivista. A partir da década de 70, algumas das dire¢cbes mais produtivas dos
estudos informacionais na ciéncia da informacao foram realizadas sob a perspectiva
dessa abordagem, cujas expressdes mais significativas sdo os estados anémalos do
conhecimento de Belkin; Oddy e Brooks (1982a, 1982b) e o mentalismo de Brookes
(1980).

A visdo de De Mey (1980, p. 48), na qual o processamento da informacao
desempenhado pelo sistema simula o processamento mental que o individuo realiza
para entender o mundo, amplamente difundida e aceita pelos cognitivistas,
exemplifica essa perspectiva. Como afirmado pela autora, “(...) qualquer
processamento de informacao, perceptual ou simbdlico, € mediado por um sistema
de categorias ou conceitos que, para o dispositivo de processamento da informacao,

constituem o modelo de seu mundo”.

Brookes, um dos primeiros proponentes da visdo cognitivista na ciéncia da
informacéo, formaliza seu conceito de informacéo baseado no conhecimento objetivo
(conhecimento inteligivel do mundo 3, desenvolvido por Popper, que engloba as
teorias, as formulacgdes linglisticas compartilhaveis, os modelos e os postulados de
conhecimento sobre o mundo). Para Brookes (1980, p.131), o conhecimento “... [€]
uma estrutura de conceitos ligados por suas relacdes e informacdo [€] como uma
pequena parte dessa estrutura”. A estrutura de conhecimento, que pode ser tanto
subjetiva quanto objetiva, é transformada pela informacdo em uma nova estrutura de

conhecimento.

Tal mudanca pode ser expressa pela equacédo K[S] + Al = K[S + AS], na qual a
estrutura de conhecimento K[S] é modificada para uma nova estrutura K[S + AS]
pela informacéo Al, e AS indica o efeito da mudanca. Nesse contexto, conhecer &
compreendido como um ato de interpretacdo ou assimilacdo da informacéo pelas
estruturas mentais do individuo que percebe o meio durante uma interacdo. A
producdo do conhecimento se da, entdo, pela reconstrucdo das estruturas mentais
do individuo através da sua competéncia cognitiva, ou seja, pela modificacdo em
seu estoque mental de conhecimento. Brookes (1980, p.131) expressou 0 ponto da

seguinte forma: “(...) a absorcdo da informacdo em uma estrutura de conhecimento
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pode causar ndo apenas um acréscimo, mas algum ajuste na estrutura, bem como

uma mudanca nas rela¢des entre dois ou mais conceitos ja admitidos”.

Belkin; Oddy e Brooks (1982a, 1982b) analisam a recuperacdo da informacao
também sob o ponto de vista cognitivista, em particular a natureza do estado do
conhecimento do usuéario como fendmeno basico para a compreensao do processo
de recuperacdo da informagdo. Na perspectiva desses autores, 0 USU&rio € um
sujeito cognoscente que utiliza os sistemas de recuperacdo de informacdo ao
reconhecer uma anomalia ou um estado de conhecimento inadequado ou incoerente
com relagdo a algum assunto ou problema, denominado estado andmalo do

conhecimento (anomalous states of knowledge).

Apesar de identificar seu estado de conhecimento inadequado, o usuario € incapaz
de precisar 0 que € necessario para transpor essa anomalia e € incoerente requerer
que ele especifiqgue suas necessidades de informacgdo, uma vez que é exatamente o
“gap no conhecimento” (incertezas, incoeréncias) que o direcionou ao sistema.
Embora as necessidades de informacdo ndo sejam, a principio, precisamente
discriminadas, como argumentam o0s autores, elas s0 podem ser esclarecidas
através do relato da situacdo problemética experienciada pelo usuario, o qual retrata
adequadamente os objetivos, os problemas e os estados de conhecimento dos
individuos sobre a situagéo especifica.

As narrativas de problemas fornecidas pelos usuarios sdo utilizadas pelo sistema de
informacédo para recuperar, de um corpus de textos, um texto especifico que €&
presumivelmente apropriado para resolver a anomalia. O documento recuperado é
visto como a representacdo de um estado coerente de conhecimento, enquanto que
a pergunta ou um texto relacionado com a definicdo da necessidade de informacé&o
sao as representacdes de um estado de conhecimento inadequado. A informacéo,
entdo, se constitui na relagdo entre um corpus de textos disponivel e um outro texto

gue expressaria um estado de conhecimento anémalo.

Representadas as necessidades de informacéo, bastaria entdo especificar 0s
mecanismos e as estratégias de recuperagao, supostamente diversos para cada tipo

de estado anbmalo de conhecimento. Assim, os autores propdem um modelo de
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sistemas de recuperacao interativo que determine as representacdes de estados de
conhecimento andmalos, tendo por base as necessidades de informacé&o. O sistema
constroi uma representacdo do conhecimento do usuario através de redes de
associacOes entre palavras identificadas nas declaracdes narrativas do problema,
examina essa estrutura, interpreta as caracteristicas estruturais das representacdes
para determinar os estados andmalos do conhecimento, e pesquisa as descrigcdes
de documentos estruturados com o objetivo de solucionar a anomalia. O usuario,
entdo, avalia os documentos recuperados, e sua avaliacdo é utilizada pelo sistema
para determinar modificacdes nas representacdes das necessidades, assim como a
troca do préprio mecanismo de busca.

O componente interativo € um aspecto critico do sistema. Cada ciclo do processo de
recuperacdo da informacdo depende da avaliacdo realizada pelo usuario dos ciclos
anteriores, tendo em vista que a anomalia e a percepc¢édo do individuo com relacéo

ao problema sdo modificadas a cada interacdo com o sistema.

Em resumo, as fungbes basicas do sistema de recuperacdo da informacado podem
ser esquematicamente expressas pelas fases a seguir: (1) explicitacdo, por escrito,
do problema do usuério; (2) analise estrutural da explicitagdo do problema através
de um programa de andlise de texto; (3) escolha da estratégia de recuperacdo de
acordo com o tipo de estado andmalo; (4) apresenta¢cdo do resumo dos documentos
recuperados para o usuario, juntamente com uma explicacdo da escolha do texto e a
exposicao da estratégia adotada pelo mecanismo de busca; (5) didlogo estruturado
entre o sistema e o usuario para inferir a avaliagdo do usuério em relacéo a escolha
do método, a adequacgédo do documento ao problema, e/ou & eventual mudanca da
necessidade de informacado; (6) finalizacdo do processo de recuperagcdo de
informacéo, caso haja satisfacdo, ou sua modificacdo de acordo com a avaliacdo do
usuario, implicando retorno a analise estrutural do problema (fase 2) ou a escolha da
nova estratégia de recuperacéao (fase 3).

As abordagens cognitivistas, ao enfatizar a natureza individual das estruturas
cognitivas dos usuarios, tendem a isola-los das relaces sociais e dos contextos de
acdo nos quais estdo inseridos. A énfase nos processos cognitivo-mentais do

individuo e nas suas estruturas de conhecimento ndo enaltece a subjetividade do
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individuo frente a realidade coletiva. Essa visdo reducionista da abordagem
cognitivista foi criticada por varios autores como Frohmann (1992), Miksa (1992) e

Capurro (2003). Segundo esse ultimo autor:

Os limites do paradigma cognitivo apdiam-se precisamente na
metafora de considerar a informac&o como algo separado do usuario,
localizado em um mundo numénico, ou de ver o usudrio, se nao
exclusivamente, em primeiro lugar como sujeito cognoscente,
deixando de lado os condicionamentos sociais e materiais do existir
humano. (CAPURRO, 2003, p. 7).

Assim, uma abordagem mais pragmatica considera a informag¢do como um construto
social, historicamente constituida nas interacdes dos sujeitos com outros sujeitos.
Nesse sentido, Ingwersen (1999, p. 14) pronunciou-se: “(...) as estruturas e estados
cognitivos atuais de um individuo sdo determinados pelas experiéncias adquiridas

ao longo do tempo, em um contexto cultural e social através da interacao social”.

No entanto, desde o fim da década de 70, observam-se alteragfes significativas nos
estudos de usuarios sob o enfoque da abordagem cognitivista. Com énfase na
relevancia situacional, essas alteracdes sugerem uma transicdo da visdo cognitiva
individualista para uma posi¢cdo mais social. Constata-se o abandono da proposta
inicial de desenvolver uma abordagem cognitiva, inspirada nos pressupostos das
ciéncias naturais, que descrevesse 0s comportamentos informacionais a partir da
mensuracdo de processos de recepcdo e uso da informacdo - como
matematicamente representada na equacao fundamental da ciéncia da informacao
de Brookes (1972,1980). Comecam a surgir interpretacdes dos processos de busca
e uso da informacdo que valorizam o contexto onde estdo inseridos 0S USUarios,
como nos estudos de Dervin (1983,1992), Ingwersen (1999), Kuhlthau (1991, 1993a)
e Taylor (1982, 1991). O proéprio Belkin, no comeco da década de 90, sensivel a
essas mudancas, mas sem abandonar as premissas cognitivistas, prop6e dois niveis
de andlise dos processos cognitivos: (1) o micro-nivel, de analise de uma tarefa
cognitiva especifica; e (2) o macro-nivel, de identificacdo de metas e objetivos dos
usuarios e de um “dominio de representacao” (BELKIN; MARCHETTI; COOL, 1993)
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2.2 Conexionismo: a alternativa de inspiracdo biol6  gica

ApoOs quase vinte anos de hegemonia do cognitivismo, comecaram a emergir
movimentos que abalaram seus principios. O questionamento do processamento
simbdlico mental como uma metafora adequada para o0 conhecimento, a
compreensao da cognicdo como um processo para a resolucdo de problemas e a
critica a utilizacdo intensiva de modelos légico-matematicos para explicagcdo do
cérebro foram alguns dos fatores que contribuiram para o enfraquecimento dessa
abordagem. O modelo computacional da mente humana foi, finalmente, submetido a
sérios questionamentos no final da década de 70, quando surgiu a abordagem
conexionista. Os simbolos, agora, davam lugar as conexdes; as regras locais ao
comportamento global, e o processamento de informacdo as propriedades

emergentes das redes neurais.

O conexionismo reformulou a compreensdo de conhecimento em termos de
aprendizagem através da modelagem da experiéncia por redes neurais, substituindo
a concepcao de processamento de tarefas computacionais. A hipotese fundamental
dessa abordagem € que a cognicdo ou aprendizado sdo melhor explicados como
sistemas dinamicos constituidos de redes de elementos simples, conectados por
regras adequadas que, apds um certo periodo de funcionamento, dao origem a um

comportamento global correspondente a tarefa cognitiva.

Para os conexionistas, o cérebro compreende uma rede emergente e autbnoma,
operando com base em conexdes distribuidas, de forma que a conexao entre grupos
de neurdnios se modifica como resultado de uma experiéncia. Assim, 0
conhecimento é representado pelo conjunto de pesos sinapticos entre as conexdes
dos neurbnios que compde a rede neural. Dito de outra forma, a representacdo do
conhecimento esta na associacdo emergente entre as unidades que compdem a
rede. Nao existe associacdo entre elementos existentes no mundo externo e
simbolos armazenados internamente (como proposto pela abordagem cognitivista),
mas um conjunto de sinapses que representam de forma subsimbdlica o ambiente
externo (VARELA; THOMPSON; ROSCH, 1991).
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Embora a abordagem conexionista questione alguns pressupostos do cognitivismo e
se apresente como um modelo de inspiracdo bioldgica, suas reflexdes ainda estao
arraigadas na idéia de que o mundo é anterior a experiéncia do individuo e que a

cognicao corresponde a representacdes mentais desse mundo.

2.3 Cognicdo situada: principios para a compreensao da dinamica

social humana, da informacgao e do conhecimento

Especialmente nas trés ultimas décadas, reflexdes tedricas e epistemoldgicas tém
ensejado uma redefinicdo das relagbes existentes entre a biologia humana, a
cognicéo, a linguagem e a emocédo. Essa reorientacdo nas linhas de pensamento,
em diversos campos de estudos, tem evidenciado a necessidade de se considerar
0s seres humanos como seres historicos, sociais e contingentes, de atentar para
suas histérias particulares e de interagdo com outros sujeitos, e de reconhecer a

importancia do dominio linglistico como especificador dos processos cognitivos.

Sao0 essas orientacbes tedricas que norteiam as abordagens mais recentes das
ciéncias cognitivas, mais especificamente, o arcabouco tedrico conceitual que, na
literatura, vem sendo denominado de cognigao situada. A cognigao situada refere-se
a um conjunto de teorias que abordam a cognicdo sob um ponto de vista
contemporaneo, dentre as quais: Biologia do Conhecer, proposta por Maturana
(1997a%, 1997c®, 1997e* 1998 2001); Enaction, desenvolvida por Varela;
Thompson e Rosch (1991); Situated Cognition, designada por Clancey (1997) e
Ecologia da Mente, proposta por Bateson (1972).

A Biologia do Conhecer é a designacdo dada ao conjunto de idéias propostas por
Humberto Maturana, inicialmente conhecido como a Teoria da Autopoiese. Como

afirmado pelo autor, é uma explicagdo do que é o viver, da natureza do conhecer

? Esse artigo é traducdo de MATURANA, H. R. Everything is said by an observer. In: THOMPSON, W.
I. Gaia: a way of knowing. Political implications of the new biology. New York: Lindisfarne Press, p. 11-
36, 1987.

® Esse artigo é tradugdo de MATURANA, H. R. Biology of language: epistemology of reality. In:
MILLER, G. A.; LENNEGERG, E. (Ed.). Psychology and biology of language and thought. New York:
Academic Press, p. 27-64, 1978.

* Esse artigo € traducdo de MATURANA, H. R. Reality: the search for objectivity or the quest for a
compeling argument. The Irish Journal of Psychology, v. 9, n. 1, p. 25-82, 1988.

® Esse livro é tradugdo de MATURANA, H. R. Emociones y lenguage en educacion y politica.
Santiago: Ediciones Pedagdgicas Chilenas, 1990.
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humano e da fenomenologia observada no constante vir-a-ser dos seres vivos no
dominio de sua existéncia. Uma reflexdo sobre os sistemas vivos, sobre as relacdes
humanas, sobre a linguagem e a cognicdo. Embora originalmente proposta por
Humberto Maturana, a Biologia do Conhecer € ainda hoje associada ao autor
Francisco Varela, dada a visibilidade das obras que esses autores desenvolveram

juntos e a sua colaboracao, nos primeiros anos de desenvolvimento da teoria.

No entanto, no inicio da década de 80, Varela e Maturana seguiram direcdes
investigativas distintas, apesar de fundadas no mesmo conceito de autopoiese
(MATURANA; VARELA, 1994°%). Maturana continuou suas reflexdes originais sobre
os fenbmenos humanos, a evolugcdo bioldgica, além de temas educacionais e a
psicoterapia de sistemas familiares. Ja Varela vinha desenvolvendo um conjunto de
reflexdes denominado Teoria da Atuagao (Enaction), que se diferenciava em muitos
pontos do trabalho realizado por Maturana, embora se possa identificar, em suas
obras, conceitos e idéias do tempo em que trabalharam juntos. Na sua mais
representativa obra, The Embodied Mind: Cognitive Science and Human Experience,
Varela; Thompson e Rosch (1991) procuraram estabelecer um dialogo entre as
tradices budistas, a fenomenologia e as ciéncias cognitivas. Eles argumentam que
essas linhas de pensamento apresentam inumeras possibilidades para a
compreensao da experiéncia humana e das transformacdes inerentes a essa
experiéncia, oferecendo um complemento para alguns temas apresentados pela
Biologia do Conhecer, como afirmado por Varela no prefacio a segunda edicédo do

livro De Maquinas y Seres Vivos — autopoiesis: la organizacion de lo vivo, em 1994.

A abordagem denominada Situated Cognition proposta por Clancey (1997) busca
compreender a cognicdo a partir de seus aspectos funcionais, estruturais e
comportamentais, evidenciando que todo ato cognitivo é um ato experiencial e,
portanto, situado, resultante do acoplamento estrutural e da co-evolugdo congruente

do ser vivo em seu ambiente.

Bateson (1972, 1979), por sua vez, desenvolveu uma concepcdo do processo
mental, na qual a mente é vista como um agregado de partes ou componentes em

interacdo, desencadeadas por diferencas. Na visdao do autor, as diferengas

® Esse livro teve sua 1* edicéo publicada em 1972.
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perceptiveis (efetivas) tornam-se itens de informacédo e cada organismo percebe um
tipo de diferenca, ou seja, a informagdo € o resultado de qualquer perturbacéo
interacional que acarrete uma mudanca no estado de relagdes de atividade entre os
componentes da estrutura da mente. Dai a conhecida frase “a informacdo € a

diferenca que faz a diferenca”.

O ponto fundamental que une essas abordagens é a utilizacdo do mesmo principio
epistemoldgico na constituicdo de suas teorias. Tal principio considera a existéncia
do organismo-em-seu-ambiente, ou seja, organismo e ambiente constituem unidade
inseparavel, sendo o processo de interagcdo entre eles continuo e simultaneo.
Segundo essas abordagens, a dicotomia sujeito-objeto ndo é vélida. O mundo
conhecido e experienciado emerge no préprio processo do viver, determinado pela
estrutura particular do ser que conhece e da sua historia de congruéncia com o

meio, da qual participam também outros sujeitos.

Se as abordagens cognitivistas consideram os individuos como sistemas abertos e
processadores de informacao, que relacionam entradas informacionais com saidas
comportamentais, Maturana e Varela (2004°) os consideram como sistemas
fechados operacionalmente e determinados estruturalmente. Um sistema
operacionalmente fechado é constituido por uma rede de processos de producao, na
qual cada componente participa da criagdo ou transformagdo de outros
componentes. Desse modo, toda a rede produz continuamente a si mesma. Assim,
esses sistemas ndo operam por representacdes, uma vez que sao definidos por
mecanismos internos de auto-organiza¢do, mas, ao contrario, atuam em um mundo

contingente com suas estruturas.

Por sistemas determinados estruturalmente entendem-se os sistemas em que nada
que |Ihes seja externo possa especificar as mudancgas estruturais pelas quais eles
passam em conseqiéncia de uma interagcdo (ou seja, ndo admitem interagoes
instrutivas). Um agente externo que interage com um sistema estruturalmente
determinado pode somente desencadear mudancas estruturais determinadas pelo

proprio sistema. Isso significa que as interacdes significativas mantidas com o meio

" Esse livro é traducdo de MATURANA, H. R.; VARELA, F. J. El arbol del conocimiento. Las bases
biolégicas del entendimiento humano. Santiago do Chile: Editorial Universitaria, 1984.
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sdo determinadas, a cada momento, pela prépria estrutura do organismo e, portanto,
ndo sdo especificaveis por informacdes de um meio independente de seu sistema

bioldgico e de suas acdes cognitivas.

Como resultado desse determinismo estrutural, um organismo opera sempre em
congruéncia com 0 meio e existe como tal enquanto essa congruéncia for
conservada. Dito de outra forma, um organismo vive em constante interagdo no
meio, de maneira co-determinada; o viver de um modula e € modulado pelo viver do
outro, constituindo um todo inseparavel, imbricado. Essa complementaridade entre o
sistema determinado estruturalmente e o meio é denominada por Maturana (1997b%)

como acoplamento estrutural.

Enquanto houver essa congruéncia, meio e organismo atuardo como possiveis
perturbacdes mutuas que desencadeardo (ou nao) mudancas estruturais. Ao
especificar quais perturbac¢des vindas do meio desencadeiam suas mudancgas, o ser
vivo “cria um mundo”, como expresso por Maturana e Varela (2004). Desse modo, a
cognicdo nao € a representacdo do mundo que existe de maneira independente,
mas, ao contrario, € uma continua atividade de criar um mundo por meio do
processo de viver. No momento em que 0 ser vivo perde a congruéncia com sua
circunstancia (no momento em que perde seu conhecimento) ele morre. Por isso,

Maturana e Varela (2004) afirmam que “conhecer € viver e viver é conhecer”.

Em resumo, o que se distingue e se especifica no dominio de interacfes dos sujeitos
e o0 que lhes é significativo (pertubacdes) dependem das possibilidades vivenciadas
por eles como representantes da espécie humana (historia filogenética), dos
encontros recorrentes e congruentes com o meio no qual se vive ao longo de suas

vidas (histéria ontogenética) e do instante da dinamica estrutural desses sujeitos.

Na cognicdo situada, também é ressaltado o papel fundamental da linguagem como
mecanismo de interagdo entre 0S sujeitos, e a participagdo da emocgao na

determinacdo dos diversos dominios no qual se atua. Para Maturana (1997c,

® Esse artigo é traducdo de MATURANA, H. R. What is to see? Arch. Biol. Med. Exp., v. 16, p. 255-
269, 1983.
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1997d°, 1998) a linguagem n&o é um sistema de signos e regras que medeiam o0s
esquemas conceituais do individuo e o mundo em que ele vive. Linguagem €
comportamento, é atividade que se realiza nos encontros histéricos, contingentes,
consensuais, recorrentes e recursivos entre sujeitos em interacdo. E no exercicio
coletivo da linguagem que emergem diferentes significados e simbolos. Na
linguagem, coordenam-se 0s comportamentos e cria-se conjuntamente um mundo

com 0sS outros.

Emocéo e linguagem se entrelacam na medida em que o fluir na linguagem modifica
0 emocionar e as emocdes dispdem 0s sujeitos a distintos modos de colocacdo na
linguagem. Maturana (1997e, p. 277) define esse entrelacamento entre linguagem e

emocao como conversar, através do qual novos dominios consensuais surgem:

E 0 nosso emocionar que determina como ndés NOS Movemos em
nossas conversacbes atravées de diferentes dominios de
coordenagbes de acdes. Ao mesmo tempo, devido ao
entrelacamento consensual de nosso emaocionar com nNoSso
linguajar, nossas conversacdoes determinam o fluxo de nosso
emocionar.

As emocdes sao disposi¢cdes corporais dinamicas que especificam o dominio de
acao em que os sujeitos se movem a cada instante. Quando as emoc¢f6es mudam,
mudam as acles, e vice-versa. Nao ha acdo humana sem uma emocdo que a

estabeleca como tal, e a torne possivel como acgéao:

(...) emocdes sao distintas dinamicas corporais que especificam em
cada instante as acBes como tipos de conduta, medo, agressao,
ternura, indiferenca (...) E a emoc&o (dominio de acdo) a partir do
qual se realiza ou se recebe um fazer, o que da a esse fazer o seu
carater como uma ac¢ao (agressao, caricia, fuga) ou outra. Por isso
nos dizemos: se queres conhecer a emoc¢ao observa a acgdo, e se
gueres conhecer a acao observa a emocdo (MATURANA; VERDEN-
ZOLLER, 1994, p.165).

Quando os sujeitos se dispdem dos diversos modos possiveis, certas acdes séo
viabilizadas, enquanto outras, ndo. Assim, quando 0s sujeitos se movem sob

determinada emocao, aceitam-se certas premissas que ndo seriam aceitas em

° Esse artigo é traducdo de MATURANA, H. R. Ontologia del Conversar. Revista Terapia Psicoldgica,
Afio VI, v. 10, p. 15-22, 1988.
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outras condic¢des; ou, inversamente, ja ndo se aceita determinadas premissas que

poderiam ser aceitas, guiados por novas emocdes.

O viver humano se da, entdo, em um continuo entrelacamento entre linguagem e
emocao. As acdes na linguagem mudam ao mudarem as emocdes, e as emocgdes
mudam ao mudarem as ac¢Bes na linguagem. S6 se conhece quando h& preé-

disposicéo emocional e interagcées congruentes na linguagem.

Considerando os conceitos relativos ao interacionismo, a linguagem e a emocéao, a
informacéo e o conhecimento podem ser analisados sob um novo enfoque, a partir
da cognicao situada. Em oposicéo as concepcgdes da informac¢édo como algo captado
de uma realidade objetiva e externa, capaz de modificar as estruturas cognitivas do
individuo, como nos moldes da abordagem cognitivista, a cognicéo situada permite
compreender a informacdo como uma construcao realizada pelos sujeitos, a partir
das realidades sd@cio-historicas vivenciadas por eles. Em decorréncia da organizacao
operacionalmente fechada dos seres vivos e de sua dinamica estrutural
necessariamente congruente com o0 meio, a informagdo € vista como uma
perturbacdo da estrutura biolégica do sujeito, a qual pode, ou néo, ser determinada
em func@o da sua propria estrutura e da historia de suas interagdes com o meio.
Dessa forma, as informac¢des ndo sdo captadas do meio, ao contrario, constréi-se
um mundo, ao especificar quais as configuracdes do meio séo perturbagdes, e que

mudancas estas desencadeiam em um organismo.

O conhecimento ndo se limita ao processamento de informacdes oriundas de um
mundo anterior a experiéncia do observador, ndo € passivo, mas, sim, construido
pelo ser vivo em suas interagdes com o mundo. Conhecer ndo é um processo de
captacdo e acumulacado de caracteristicas de um ambiente externo constituindo
representagfes internas que serdo posteriormente rememoradas e computadas,
mas esta relacionado as mudancas estruturais que ocorrem no organismo de

maneira contingente com sua historia de intera¢cdes com o meio.

Assim, a cogni¢cdo situada permite repensar o0s conceitos de informacdo e
conhecimento, por considerar que as possibilidades cognitivas do sujeito residem

tanto na sua determinacgao estrutural quanto nas suas interagdes com outros sujeitos
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no meio. Essa concepgdo apdia-se no principio de que o0s seres sao
simultaneamente individuais e sociais, a todo instante, de forma indissociavel, o que
possibilita a compreensao dos fenbmenos de informacdo como processos sociais,

cognitivos e comunicacionais.

2.4 A superacdo da individualidade: o sujeito em su as multiplas

dimensodes

Nos anos iniciais das ciéncias cognitivas, o cognitivismo evidenciou a descricdo de
estruturas mentais internas para a aquisicdo do conhecimento e resolugédo de
problemas pelos individuos. O conexionismo, abordagem que se apresentou como
alternativa ao cognitivismo, ressaltou a importancia dos fendmenos biologicos para
explicacdo dos processos cognitivos evidenciando que o conhecimento surge da
emergéncia de estados globais no cérebro. No entanto, ambas as abordagens estéo
atreladas a pressupostos que dificultam a explicagdo da cognicdo como um
fendmeno historico, contingente e relacional, melhor entendida como uma atividade

realizada com outros sujeitos no meio.

Como demonstrado até o momento, ao longo do tempo, ocorreram amplas e
significativas mudancas nas ciéncias cognitivas, exigindo um distanciamento da
compreensao do mundo independente e extrinseco ao individuo em direcdo a idéia
de um mundo inseparavel da estrutura dos sujeitos. Pdde-se ver, lentamente, o
afastamento da idéia da mente como um mecanismo de input-output que processa
informacdes (simbolos ou estados subsimbdlicos) e a aproximacao da concepcao do
ambiente como o meio de todas as experiéncias dos sujeitos, inseparavel da sua

estrutura, comportamento e cognicao.

Essa transicdo pode ser percebida nas diversas concepc¢des de conhecimento
adotadas pelos autores da ciéncia da informacgao. Na fase inicial do cognitivismo, o
conhecimento era explicado como a construcdo individual de estruturas e modelos
mentais a partir da experiéncia e da observacao (relacdo sistematica estabelecida
com o mundo exterior), como proposto por Brookes (1972,1980). A partir da década
de 70, o conhecimento ainda é compreendido como essa cria¢cdo individual de

modelos mentais, mas a partir de entdo sdo valorizados o contexto e a situacao
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problemética vivenciada pelo individuo. Exemplos dessa visdo sao os trabalhos de
Belkin; Oddy e Brooks (1982a, 1982b), Dervin (1983,1992), Kuhlthau (1991, 1993a)
e Ingwersen (1999). Em oposicao ao individualismo da abordagem cognitivista, para
a perspectiva social, o conhecimento € construido nas relacdes estabelecidas entre
0S sujeitos que vivem em um mundo social e historicamente constituido, como
discutido, por exemplo, por Hjgrland (2002). Por fim, uma visdo mais contemporanea
e complementar ao enfoque social compreende que o conhecimento se constitui nas
conversacgdes continuas que estabelecemos com outros sujeitos (a linguagem como
algo construido e tornado possivel no convivio social), como nos estudos de

Frohmann (1992) e Savolainen; Tuominen e Tajla (2005).

Campos e Venancio (2006) argumentaram que a ciéncia da informacdo encontrou
sua expressao maxima do individualismo ao adotar uma orientagdo cognitivista. No
entanto, como ressaltam os autores, a preméncia de uma visao holistica do seu
objeto de estudo tem evidenciado a necessidade de incorporacdo de diversas
dimensdes (sociologica, situacional, politica, filosofica, linglistica, emocional,
cultural, histérica e epistemoldgica) para constituicdo do individuo como um sujeito
gue vive no mundo com outros sujeitos. Sob essa nova perspectiva, destacam-se
varios estudos, dentre eles: os novos estudos da linguagem e da mente, o

neopragmatismo, o construtivismo e o construcionismo social.

O individuo, unidade basica de analise das abordagens cognitivista e conexionista,
processador de informacao, que vé e conhece o mundo a partir de suas percepcoes,
da lugar ao sujeito. Um ser que é social e individual: ao mesmo tempo em que vive
uma série de experiéncias individuais intransferiveis, vive em continua interacdo com
outros sujeitos. Porque tudo aquilo que se vive é vivido de uma maneira que é
determinada pela estrutura do sujeito, cuja dindmica é contingente e historicamente

especificada e modulada por seus encontros, em interacdes coletivas, na linguagem.

Apresentados os principios ontolégicos e epistemoldgicos da cognicdo situada e
discutidas as limitacdes das abordagens cognitivista e conexionista para lidar com as
questbes investigadas por esse estudo, no proximo capitulo sdo analisados o
desenvolvimento conceitual e alguns modelos usuais de busca de informacéo,

descrevendo-se aspectos convergentes e divergentes em relacdo a perspectiva
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cognitiva adotada neste estudo e expondo as criticas a esses modelos apontadas
pela literatura.



3. Gaps cognitivos e estoques de
conhecimento: a analise do estudo tradicional
do comportamento de busca de informacgao
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Apresenta-se 0 desenvolvimento tedrico dos estudos de
necessidade e busca de informacé&o. Analisam-se a abordagem
cognitiva do Sense-Making desenvolvida por Brenda Dervin e 0
modelo processual de busca de informacgéo proposto por Carol
Kuhlthau. Na analise procura-se identificar os aspectos
congruentes com a abordagem cognitiva adotada neste estudo,
bem como os divergentes. Ao final, argumenta-se que o0s
estudos de busca de informacéo, ao adotarem o ponto de vista
do usuario, permanecem ainda no nivel do individuo e buscam
descrever e explicar as a¢des no contexto de suas experiéncias
e interpretagcbes subjetivas, sem considerar que tais
experiéncias e interpretacdes subjetivas sdo um produto
socialmente construido na linguagem.

Os estudos do comportamento de busca e uso da informagcdo tém motivado a
realizacdo de inumeros trabalhos conceituais e empiricos pela comunidade
académica. Muitos autores associam sua origem a Conferéncia de Informacédo
Cientifica da Royal Society, em 1948, quando foram apresentados artigos que
analisavam a maneira como 0s cientistas e tecndlogos buscavam informacgédo e
como a utilizavam em suas respectivas areas de atuacdo. Desde entdo, inUmeras
pesquisas tém sido produzidas sobre necessidades de usuarios e comportamento de
busca de informacgdo. As primeiras, em sua maioria patrocinadas por associagoes
profissionais, objetivavam o aprimoramento de produtos e servicos de informacao
fornecidos pelas bibliotecas. A partir da década de 50, intensificaram-se os estudos
sobre as necessidades e usos de informacdo de grupos de usuarios especificos,
particularmente grupos cientificos e tecnologicos. Na década de 70 e meados da
década de 80, os estudos foram se aproximando de uma analise mais especifica dos
fendbmenos e processos de busca e uso de informacao, centrando-se no usuario e
na satisfacdo de suas necessidades de informacédo (FIGUEIREDO, 1979; WILSON,
1999).

De maneira geral, esses estudos iniciais forneciam uma visao parcial da busca de
informacéo, analisada principalmente sob o ponto de vista dos sistemas de
informacéo. Essa orientacdo compreendia as necessidades dos usuarios a partir dos
sistemas, ou seja, eram fatores fundamentais dessa visdo a identificacdo dos

diferentes tipos de recursos, midias, documentos, materiais ou canais mais
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utilizados, a satisfacdo do usuario com relacdo as funcionalidades do sistema de
informacéo, ou, ainda, o desenvolvimento de perfis demograficos e ambientais em
uma comunidade de usuarios utilizados para inferir as caracteristicas desejadas e as
necessidades de informacéo para o desenvolvimento de sistemas (DERVIN; NILAN,
1986).

A partir do fim da década de 80, percebe-se uma reorientacdo das pesquisas de
busca de informacdo. Uma publicacdo importante nesse periodo foi a revisao
bibliografica critica sobre necessidades e usos da informacéao realizada por Dervin e
Nilan (1986). Os autores argumentavam que as pesquisas sobre busca de
informacdo necessitavam de uma visdo mais holistica do processo. Essa visao,
orientada para os usuarios ativos (ou atores), compreende a informagdo como uma
construcdo subjetiva criada pelo individuo (em oposi¢do a informacdo objetiva e a
postura passiva e mecanicista do usuério, como enfatizado pela abordagem
sistémica); enfatiza a situacdo vivenciada pelo usuario, ao contrario da
sistematizacdo do seu comportamento por meio de modelos universais e estaticos
Nno tempo e no espaco; apresenta uma compreensao mais ampla da experiéncia,
que incorpora os comportamentos do usuario além do contexto de interacdo com o
sistema; destaca a cognicéo interna do individuo, em oposi¢do aos comportamentos
externos, como indicadores de suas necessidades, e enfatiza a utilizacdo de

abordagens qualitativas nas pesquisas.

Alguns estudos realizados sob essa nova orientacdo foram destacados pelos
autores: a abordagem do valor agregado proposta por Taylor (1982, 1991), que
enfatiza a visdo do usuério quanto ao valor e a utilidade dos sistemas de informacao;
a abordagem de Sense-Making de Dervin (1983, 1992), que analisa as maneiras
como os individuos constroem sentido em suas realidades e o papel da informacéo
nesse processo; e a abordagem dos estados andmalos do conhecimento de Belkin e
seus colegas (BELKIN; ODDY; BROOKS, 1982a, 1982b), que investiga os
processos pelos quais os individuos buscam informacao a partir da existéncia de um

estado anémalo do conhecimento, insuficiente ou inadequado.

Apés a revisdo produzida por Dervin e Nilan (1986), também outros artigos

analisaram estudos sobre necessidades, busca e uso da informacéo, confirmando a
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reorientacdo das pesquisas, ao se deslocarem de uma abordagem centrada nos
sistemas, para uma abordagem centrada no usuario (como em HEWINS, 1990;
INGWERSEN, 1999 e CASE, 2006). Essa constatacdo também é reafirmada por
Vakkari (1997) em sua revisao de literatura sobre busca de informacéo, apresentada
nas conclusdes da Conferéncia Internacional de pesquisa sobre necessidades,
busca e uso da informacdo em diferentes contextos. O autor observou que 0s
trabalhos apresentados refletiam uma tendéncia positiva na pesquisa de busca de
informacéo. Nos trabalhos foram verificados: (a) a utilizacdo de abordagens teoricas
e metodoldgicas mais variadas e holisticas, que procuram abarcar 0 usuario em
suas multiplas dimensées, incluindo contribuicbes de diversas disciplinas, como a
psicologia, a psicologia social, a administracdo, e a comunicacao; (b) um aumento
da visdo da busca de informacdo contextual ou situacional; e (c) uma maior

utilizacao das abordagens qualitativas e a profissionalizacdo da pesquisa.

A reviséo de literatura realizada por Dervin e Nilan (1986) percebeu a emergéncia de
uma nova abordagem orientada para o usuario. Nas ultimas décadas, inGmeros
pesquisadores propuseram modelos gerais para o estudo do comportamento de
busca de informacdo. Um ponto convergente entre esses modelos refere-se a
énfase na estrutura do processo de busca: suas fases ou estagios, o grupo de
usuérios envolvido e as estratégias de acesso as informacdes utilizadas. Exemplos
desses sdo as estratégias de busca de informacédo propostas por Ellis (1989); a
abordagem do Sense-Making de Dervin (1983,1992); o modelo processual de busca
de informagcdo de Kuhlthau (1991, 1993a); o modelo de busca de informacgéo
baseada em tarefas de Bystrom e Jarvelin (1995); e o modelo do comportamento
informacional de Wilson (1997, 1999). Coletivamente, esses estudos sugerem que a
busca de informacdo seja um processo constituido de estagios e atividades

interativas desenvolvidas em um contexto especifico.

Tendo em vista as semelhangas com a perspectiva cognitiva adotada neste estudo,
serdo analisados a abordagem do Sense-Making de Dervin e 0 modelo processual
de busca de informacéo de Kuhlthau. Embora essas teorias ainda possuam em suas
propostas conceitos relacionados as abordagens cognitivistas, alguns de seus
esforcos para compreenséo da busca de informagdo merecem ser destacados. Essa
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andlise possibilita, ainda, apontar limitacbes e discriminar perspectivas que séo
evidenciadas pela cognicao situada.

3.1 A abordagem do Sense-Making : situacdo, gap e uso na busca de

informacao

A abordagem cognitiva do Sense-Making, desenvolvida por Brenda Dervin desde
1972 e sistematizada a partir da década de 80, consiste em um conjunto de
premissas conceituais e métodos de avaliagdo que procuram compreender como as
pessoas constroem sentido (sense-making) em suas realidades e como elas utilizam
informacdes nesse processo (DERVIN, 1983). O fendbmeno do sense-making, foco
de estudo da abordagem, € compreendido como a atividade humana de observacéo
e interpretacdo do mundo exterior, na qual sdo construidos sentidos pela utilizacéo
de esquemas mentais prévios em um contexto sociocultural. O sense-making €é visto

como um comportamento, tanto interno (cognitivo) quanto externo
(procedimento), que permite ao individuo construir e delinear seus movimentos
através do tempo-espaco” (DERVIN, 1983, p. 3). Sense-making €é um
comportamento de comunicagcdo, no qual os processos de busca e uso de

informagao sao centrais.

Nos estudos de busca e uso da informagdo, a metodologia do Sense-Making é
associada a mudanca na énfase dada aos sistemas de informacao (correspondéncia
entre uma busca de informacéo e a recuperacdo de documentos) para 0S USUArios
de informacgao (correspondéncia entre o sistema e a necessidade de informacgao).
Esse deslocamento de enfoque em direcdo aos usuarios individuais é percebido em
Dervin pela analise dos processos de busca e uso da informacdo como praticas
comunicacionais produzidas e reproduzidas por diferentes individuos, nos diversos

contextos em que atuam.

Os fundamentos tedricos da abordagem apoOiam-se em alguns pressupostos da
abordagem construtivista e tém utilizado conceitos e teorias propostos por varios
autores (notadamente Piaget, Bruner e Carter). Grande parte dessas contribuicdes
destaca o papel central do “ator individual”, adotando uma critica ao objetivismo e ao

positivismo. Sob essa perspectiva, os individuos criam sentido da sua realidade e



29

hY

agregam significados pessoais a informacdo de acordo com situacfes ja

experienciadas.

Um pressuposto basico da teoria reside na idéia de descontinuidade proposta por
Richard Carter. Segundo Dervin (1992), a descontinuidade é um aspecto central da
realidade, presente em todas as situa¢des vivenciadas pelo ser humano. O individuo
cria sentido para transpor 0s gaps cognitivos que lhes sdo apresentados em
decorréncia da descontinuidade sempre presente na realidade, incompleta e

inconstante.

A informacéo é vista como o sentido criado em um momento especifico no tempo-
espaco, uma construcdo pessoal e subjetiva dos observadores humanos. Como
realcado por Dervin (1983), a informacdo ndo é algo que existe independente e
externamente ao individuo, ao contrario, € um produto da observacdo humana
dependente da relagdo entre individuo e meio. Desta forma, a busca e o uso da
informacéo sdo vistos como atividades construidas resultantes da criacdo de sentido

realizada pelos individuos.

O estado cognitivo do individuo é representado metaforicamente como um
movimento continuo, no tempo e no espaco, no qual o préprio individuo cria sentido
para suas acdes e para o ambiente. Contudo, a todo momento, ele se depara com
situagdes problematicas (barreiras, confusdes, dilemas e desordens) que o impedem
de prosseguir devido a percepcdo de um vazio cognitivo. Ele, entdo, tenta
compreender tal vazio e, baseado nessa interpretacdo, determina as estratégias

para supera-lo.

Assim, a teoria enfatiza: (a) as situacdes experienciadas pelos individuos em um
contexto temporal e espacial no qual surgem as necessidades de informacéao,
influenciadas pela experiéncia e pelas histérias de vida do individuo; (b) os gaps
cognitivos enfrentados (necessidades de informagéo, questdes que as pessoas tém
quando constroem sentido e movem-se através do tempo-espago), que S&o
representados pelas angustias, desordens e confusdes, e (c) o uso da informacéao,
Ou seja, as pontes ou estratégias construidas (idéias, pensamentos, atitudes) para

superacao dos gaps.
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O Sense-Making tem sido operacionalizado através das técnicas de entrevista da
linha do tempo e do questionério neutro. Na linha do tempo, o entrevistador solicita
ao participante que descreva a sequéncia de acontecimentos que ocorreram em
uma dada situacdo, a qual desencadeou a busca de informacdo. A partir dessa
descricéo, ele analisa os resultados utilizando o esquema situacédo-gap-uso. Desta
forma, sdo descritos: a situacao, passo a passo, vivenciada pelo entrevistado; os
eventos ocorridos em cada momento no tempo-espaco; as questdes ou confusdes
associadas a cada evento; quais estratégias foram utilizadas para transpor o gap
cognitivo ou quais informacdes foram utilizadas e Uteis para satisfazer as
necessidades de informacdo. Por fim, € analisada a natureza de cada uma das
questdes através de uma série de perguntas especificas que refletem as dimensdes
“situacdo”, “gap” e “us0”. Ja a estratégia da entrevista neutra permite ao entrevistado
expressar as necessidades de informacado com suas proprias palavras. As questdes
neutras, formadas por um conjunto de perguntas abertas, permitem a compreensao
da natureza da situagdo, os gaps enfrentados pelo individuo e os auxilios utilizados
(DERVIN, 1983, 1992).

A abordagem do Sense-Making, como demonstrado até o momento, tem enfatizado
0 individuo e o mundo interno desse individuo (sense-making visto como um
esquema pessoal de referéncias), ndo atentando para as dimensfes coletivas do
processo de construcdo de sentido. Entretanto, a partir do inicio da década de 90,
Dervin tenta superar essa visdo individualista, direcionando sua atencao para fatores
mais sociais, como o contexto e 0 sense-making coletivo. Como exemplo dessa
tendéncia, a metodologia passou a destacar a verbalizacdo (verbing) — utilizacéo,
pelo entrevistado, de verbos ao invés de substantivos — para a caracterizacao da
situacdo vivenciada pelo individuo no processo de construcdo de sentido. Ao
superar a antiga énfase dada ao substantivo, Dervin (1993) realca a importancia da
acao descrita pelo verbo, agora construida na linguagem. A énfase est4 nas acdes e
movimentos realizados pelos individuos, que revelam as motivacdes cognitivas e
emocionais durante o processo de busca de informacédo e procuram solucionar o

problema vivido (gap).
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3.2 O processo de busca de informacdo de Kuhlthau: dimensbes

fisicas, cognitivas e afetivas

O processo de busca de informacao € visto por Kuhlthau (1991, 1993a) como uma
atividade realizada pelo individuo para dar sentido a uma informacéao e para ampliar
seu estado de conhecimento sobre um problema ou tépico especifico. A incerteza
diante da falta de compreensdo, de um vazio de significado, de uma construcéo
limitada com relacdo a algum assunto ou situacdo problematica, da inicio ao
processo. A informacéao é vista como um elemento que auxilia a transposicédo do gap
cognitivo existente entre o conhecimento sobre o problema e o que o individuo

necessita saber para soluciona-lo.

De certa forma, Kuhlthau (1991, 1993a) incorpora alguns conceitos de Belkin e
Brookes, ao evidenciar que o processo de interacdo entre o individuo e uma
determinada estrutura de informag&o gera uma modificagdo no seu estado cognitivo,
produzindo conhecimento que se relaciona corretamente com a informacao
recebida. A autora se mantém ligada a uma concepcao “arquivistica“ da mente, para
a qual a absor¢cdo da informacdo pode causar ndo apenas um acréscimo, mas,
ainda, uma mudanca nas relacdes entre conceitos ja assimilados e armazenados na
mente. A concepc¢ao de informacg&o da autora pode ser observada no trecho: “... as
pessoas ativa e constantemente constroem suas visdes de mundo pela assimilagao
e acomodacdo de uma nova informacdo a qual eles jA& conhecem ou tenham
experienciado” (KUHLTHAU, 1991, p. 362). No entanto, a autora supera a dimenséo
estritamente cognitivista ao valorizar os aspectos afetivos no processo de busca,

como sera destacado posteriormente.

O processo de busca de informagdo € descrito por Kuhlthau (1991, 1993a) em
termos de fases, ou estagios, que representam a tarefa principal de cada ponto do
processo: iniciacéo, selecao, exploracdo, formulagcado, coleta e apresentacao. Acbes
do processo de busca podem englobar atividades como: reconhecer a necessidade
de informacao; identificar um tema geral; investigar as informacgdes sobre o tema
geral; formular o foco; reunir as informacgGes pertinentes ao foco; e completar a

busca de informacao.
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A proposicéo fundamental do modelo é que o individuo inicia a busca de informacéo
em um estado de incerteza, ansiedade e desconfianca. A medida que o processo se
desenvolve e a informacgdo é encontrada e assimilada, as reacdes afetivas mudam:
caso a busca seja bem sucedida, sentimentos de confianca e satisfacdo aumentam,

caso contrario, sentimentos de duvida, confuséo e frustragdo emergem.

Apesar de sugerir uma certa linearidade pela forma como é descrito no modelo, o
processo € recursivo e interativo e raramente se desenvolve diretamente da fase de
selecdo para a apresentacdo. Tome-se, como exemplo, o estagio de formulacédo do
foco, o qual representa o ponto critico do processo de busca da informacao e serve
como orientador e selecionador de inimeras opcoes, especialmente em condi¢cdes
de muita incerteza, ambiguidade e sobrecarga informacional. Nessa etapa, quando o
foco € bem estabelecido, a incerteza e a confusdo decrescem e a confianca e o
interesse aumentam. N&o obstante, é justamente nessa fase em que usualmente se
identificam sentimentos de ansiedade, inseguranca e confuséo, tipicos do inicio da

busca, quando se explora e seleciona uma grande quantidade de informacdes.

O modelo incorpora também trés dimensfes da experiéncia humana, as quais
assumem caracteristicas em cada estagio experienciado: a dimensédo fisica,
representada pelas acoes; a cognitiva, descrita pelos pensamentos, e a afetiva, por
sentimentos. Nessa perspectiva, uma pessoa se move de um estado inicial de
necessidade de informacdo para um estado final de resolucdo do problema, através
de uma série de escolhas feitas pela conjugacdo de sentimentos, pensamentos e
acOes. O critério para escolha é influenciado pelas restricbes ambientais, pelas
experiéncias anteriores, pelo conhecimento e interesse, pela informacéo disponivel,
pelos aspectos do problema, pelo tempo disponivel para resolucéo e pela relevancia

do conteudo da informacao recuperada.

A primeira dimenséao, a fisica, coerentemente com os estudos tradicionais de busca
da informacédo, ressalta a relacdo escolha-acédo, na qual o individuo faz opcdes a
partir de uma série de alternativas consideradas mais adequadas e oportunas em

virtude do contexto, e, entdo, age com base nas suas visées de mundo.
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Na segunda e terceira dimensdes, caracterizadas pelos aspectos cognitivos e
afetivos, evidencia-se a oscilacdo entre sentimentos de incerteza e de confianca que
ocorrem durante todo o processo de busca e que moldam a maneira como 0
processo € experienciado. Sentimentos de incerteza, ansiedade, confusdo e
frustracdo podem ser esperados nos estagios iniciais de busca da informacéo, e
tendem a diminuir a medida que o processo se desenvolve, dando lugar a

sentimentos de confianca e alivio, no final do processo.

Um aspecto fundamental do modelo é a incerteza vivenciada pelo individuo. O
principio da incerteza, discutido por Kuhlthau (1993b), afirma que, devido as
ambiglidades da necessidade de informagdo, sentimentos de ansiedade e
inseguranca predominam nos estagios iniciais da busca e a confianca aumenta a
medida que a busca prossegue. Ao considerar a incerteza como moduladora do
processo, a autora desvincula-se da concepcao tradicional da busca de informacéo,
retratada como um procedimento sistematico e ordenado, e enfatiza a ansiedade e a

confusdo sentidas pelo usuario nas situacdes que ele experiencia (Kuhlthau, 1993b).

A dimensédo afetiva, pouco destacada nos estudos de busca de informacédo, é
incorporada efetivamente por Kuhlthau (1991, 1993a). A importancia dos aspectos
afetivos € evidenciada por Choo (1998) na proposi¢cdo de seu modelo de busca e
uso da informacdo. O modelo considera: (a) as necessidades cognitivas do
individuo, como proposto pela abordagem do Sense-Making desenvolvida por Dervin
(1983, 1992); (b) as dimensfes situacionais do ambiente determinadas pelas
condi¢cdes do meio profissional ou social em que a informacgéo é utilizada, proposta
por Taylor (1991), e (c) as reagbes emocionais que acompanham 0 processo de
busca de informacdo. E justamente o estudo realizado por Kuhlthau (1991) o

indicado para a analise da dimenséo emocional.

Grande parte dos estagios propostos pelo modelo de Kuhlthau (1991, 1993a)
concentra-se nas atividades de exploracdao da informacdo e no estabelecimento do
foco, contradizendo os estudos tradicionais de busca de informacdo, que
apresentam como atividades dominantes, a obtencéo da informacao e a finalizacéo
da busca. O trabalho empirico realizado pela autora com estudantes universitarios e

usuarios de bibliotecas revelou que muitos usuarios ignoram o0s estagios de
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exploracdo e formulacdo, movendo-se diretamente da selecdo de um topico geral
para a atividade de coleta da informacao, sem ter um foco suficientemente claro.

Durante o estagio de iniciacdo, o individuo reconhece a falta de conhecimento ou
compreensao sobre um tépico ou problema vivenciado. Sentimentos de incerteza e
apreensdo sao associados a pensamentos vagos e ambiguos. O individuo
concentra-se na analise do problema e no estabelecimento de relacbes com
experiéncias passadas. As acles frequentemente envolvem a discussdo de

possiveis topicos e abordagens com outras pessoas.

Na selecdo, o individuo identifica e seleciona topicos gerais que seréo investigados.
O sentimento de incerteza € substituido pelo otimismo, apds a selecdo ter sido
realizada, e 0s pensamentos centram-se na escolha de um topico que satisfaca os
critérios de interesse pessoal, de informacao disponivel e de tempo alocado. Nesse
estagio, os individuos realizam uma busca preliminar da informacdo disponivel,
examinam o0s topicos selecionados e conversam com outras pessoas sobre

possibilidades de escolha diferentes.

No estagio da exploracéo, o individuo investiga informacdes sobre um tépico geral
para expandir sua compreensdo do problema e para estabelecer um foco.
Sentimentos de confusdo, incerteza e duvida aumentam, quando as informacdes
encontradas séo inconsistentes e incompativeis com as informagdes ja assimiladas.
Os individuos, entdo, concentram seus pensamentos em manter-se bem informados
e suficientemente bem orientados para estabelecer um foco. As ac¢des envolvem
localizar a informacdo sobre o tépico geral selecionado, ler para manter-se bem

informado e relacionar uma nova informagédo com o que j4 é conhecido.

O estagio da formulacdo do foco fornece uma estabilidade emocional, uma vez que
a incerteza e a confusdo decrescem, a confianca aumenta e 0 interesse se
intensifica. Os pensamentos tornam-se mais claros e mais direcionados para o foco
estabelecido e os usuarios refletem, conversam com o0s outros e escrevem sobre

temas e idéias.
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Na fase de coleta, o individuo obtém as informagcdes pertinentes, que definem,
ampliam e suportam o foco estabelecido. Os sentimentos de incerteza diminuem a
medida que o interesse e 0 envolvimento aumentam. Por fim, no estagio de
apresentacao, quando a busca é finalizada, sentimentos de confianca sdo comuns,
bem como os de satisfacdo e de desapontamento, dependendo do resultado da
busca. Nesse estagio, uma nova compreensédo do problema permite que o individuo

compartilhe seu aprendizado com 0s outros.

3.3 Novas perspectivas nos estudos de busca de info  rmacéo: as

limitacdes do modelo tradicional

Um aspecto central para a compreensdo do comportamento de busca de informacao
destacado pelas abordagens analisadas, assim como por Belkin; Oddy e Brooks
(1982a, 1982h), referem-se ao conceito de situacdo problematica. A situacdo €
representada internamente como um estado cognitivo em que o individuo reconhece
seu modelo mental do mundo exterior como insuficiente para realizar uma atividade
ou alcancar um objetivo, j& que sao experienciados eventos ou informacdes
inconsistentes com seus estoques de conhecimento. Essa situacado gera um estado
cognitivo de incerteza que desencadeia um processo de busca de informacao para a

solucéo do referido estado problematico.

Como descrito até 0 momento, as necessidades informacionais séo freqientemente
vistas como desencadeadoras do processo de busca de informagdo. Entendidas
como falhas, deficiéncias ou anomalias no estado de conhecimento sao descritas
pela utilizacdo da metafora de uma pessoa que viaja por uma estrada e € impedida
de prosseguir seu caminho devido a situagbes de vazios ou gaps cognitivos
informacionais (como em Dervin), ou como um estado em que o individuo
experiencia muita incerteza, além de sentimentos de davida, de ansiedade e de falta

de confianca (como em Kuhlthau).

Criticas a esses modelos argumentam que a maioria dos estudos de busca de
informacdo que adota o ponto de vista do usuario ainda permanecem no nivel do
individuo e buscam descrever e explicar as a¢cdes no contexto de suas experiéncias

e interpretacdes subjetivas sem considerar que tais experiéncias e interpretacdes
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subjetivas sdo um produto socialmente construido na linguagem. Como destacado
por Talja; Keso e Pietildinen (1999), as necessidades, a busca e o uso da
informacédo ndo sédo estudados como um fenémeno sociocultural, uma vez que 0s
fatores sociais, culturais e histéricos ainda séo tratados como externos ao processo
de busca de informac&o. De igual forma, Vakkari (1997) afirma que, apesar do
reconhecimento de que a busca de informagdo encontra-se embutida na propria
atividade que lhe deu origem, essa insercdo se da apenas no nivel das variaveis

individuais.

Nesse quadro, novos caminhos de pesquisa sao delineados. Pettigrew; Fidel e
Bruce (2001) revisaram alguns frameworks conceituais do comportamento
informacional, analisando abordagens multifacetadas, cognitivas e sociais. Os
autores concluem que um novo corpo tedrico unificado esta emergindo, enfatizando
0 jogo contextual dos fatores cognitivos, sociais, culturais, organizacionais, afetivos e
linglisticos. Em uma perspectiva mais integrativa, como proposto por Savolainen;
Tuominem e Talja (2005), sob o ponto de vista do construcionismo social e em
congruéncia com o0s principios da cognicdo situada, o processo de busca de
informacdo é constituido social e dialogicamente, uma vez que todas as praticas
informacionais s&o sociais e originam-se das interacdes entre os diversos membros
de uma comunidade. Assim, a perspectiva integrativa vé a busca de informacéo
como um processo dinamico, que se constitui das acdes e das necessidades dos
sujeitos, assim como das caracteristicas fisicas e sociais do ambiente no qual o

sujeito retine e utiliza a informacéao.

Os processos de busca de informacéo s6 sdo entendidos plenamente em situacdes
especificas. Do ponto de vista organizacional, grande parte da literatura enfatiza a
busca e o0 uso de informacao para a tomada de decisdo. Assim, no préximo capitulo,
sao discutidos alguns modelos decisérios, apontando-se as énfases e determinando-
se 0s aspectos a serem explorados na perspectiva da cognigéo situada.



4. Tomada de decisao: a situagéo em foco
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Analisam-se o ambiente e o comportamento informacional dos
gerentes. Apresentam-se dois modelos tradicionais de tomada de
decisdo: modelo da racionalidade limitada e modelo processual.
Argumenta-se que as caracteristicas lineares, processuais e
racionalistas desses modelos sdo mais adequadas em situacbes em
gue os objetivos, métodos e técnicas séo suficientemente claros para
0s membros de uma organizacdo. Em oposi¢do, quando as situacdes
sdo inesperadas ou incompreensiveis, com grande numero de
informacBes ambiguas e equivocas, a analise deve privilegiar os
aspectos contingenciais como a emocdo, as experiéncias
vivenciadas e as historias de relagdes com outras pessoas.

4.1 Ambiente e comportamento informacional dos gere ntes: a

constituicao da situagéo

Em revisdo bibliografica sobre o ambiente informacional dos gerentes, Katzer e
Fletcher (1992) caracterizaram as atividades gerenciais como dinamicas, incertas,
complexas e nao rotineiras, normalmente envolvendo situacbées ambiguas e mal
definidas. Elas ocorrem em um ambiente sobrecarregado informacionalmente,
delimitado socialmente e com conteudo politico elevado. Tendo em vista essas
atividades, os gerentes confiam em um pequeno numero de fontes de informacéo
acessiveis e familiares; preferem a comunicacdo oral, pessoal e informal (face a
face), principalmente com pessoas da propria organizacdo; procuram informacoes
em locais habituais e raramente mantém ou utilizam um sistema para organizar e
armazenar essas informagdes; analisam as solu¢cdes e alternativas mais proximas
dos problemas, optando por alternativas satisfatorias em detrimento das o6timas;
buscam a informacao sob a forma de casos e exemplos suficientemente claros para
que possam desenvolver uma percepc¢ao pessoal em relacdo a situacdo. Os autores
concluem que o comportamento informacional € um processo dinamico, que se
desenvolve ao longo do tempo, e € determinado pelo ambiente de informacgédo em

que os gerentes trabalham.

Katzer e Fletcher (1992) propuseram um modelo para andlise do ambiente
informacional, definido por um conjunto de componentes, incluindo os papéis

organizacionais desempenhados pelos gerentes e as atividades realizadas por eles.
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Neste contexto, os gerentes buscam e usam informacdes para lidar com uma série
de situacbes problematicas vivenciadas no curso de suas atividades profissionais.
Na analise de cada situacdo, os gerentes assumem papéis e realizam atividades
mais apropriadas, e determinam as dimensdes mais importantes da situacdo. A
medida que os gerentes obtém novas informagdes, refletindo e agindo sobre a
situacdo, a percepcdo sobre o problema altera-se, criando novas incertezas e
prioridades. Em um dado momento, a situacdo é redefinida em termos de papéis,
atividades e dimensbes. Esse processo continua até que tal situacdo seja

considerada resolvida pelo gerente.

Na perspectiva dos autores Katzer e Fletcher, constatou-se que um dos definidores
do comportamento informacional sdo os papéis gerenciais. Mintzberg (1973), em um
estudo importante na area de comportamento gerencial, a partir de sua observacéo
do comportamento de altos executivos canadenses, elaborou um modelo de papéis
gerenciais que podem ser divididos em trés grupos: interpessoal, informacional e
decisorio. A autoridade formal do gerente e o status que ele detém dada sua posicéo
permitem que ele desempenhe mais eficientemente os papéis interpessoais. Através
dos papéis interpessoais, 0 gestor tem acesso as mais variadas fontes de
informacdo, internas e externas, essenciais para o desempenho dos papéis
informacionais. Esse acesso privilegiado a informacdo, associado a autoridade,

possibilita ao gerente tomar decisdes.

Os papéis interpessoais abrangem as relacfes estabelecidas dentro e fora da
organizacdo. O gerente desempenha trés papéis interpessoais: (a) como
representante da organizacdo em assuntos formais; (b) como lider, definindo as
relagbes com seus subordinados, e (c) como elo de ligagéo, interagindo com seus
colaboradores e com pessoas externas a organizacdo para obter informacdes e

recursos.

Os papéis informacionais estdo relacionados com a obtencdo e a transmissdo de
informag&o entre a organizacao e seu ambiente. O gerente atua: (&) como monitor,
ao explorar uma variedade de fontes de informacéo internas e externas para
compreender as relacbes entre a organizacdo e seu ambiente; (b) como

disseminador, transmitindo informacgdes recebidas de pessoas externas ou de outros
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subordinados para os membros da organizacao, e (c) como porta-voz, transmitindo

informacdes da organizacdo (planos, politicas, acdes e resultados) para o ambiente.

Ja os papéis decisorios envolvem a resolucédo de problemas e tomadas de deciséao
relacionadas a novos empreendimentos, minimizacdo de disturbios, alocacdo de
recursos e negociacdes. O gerente desempenha quatro papéis decisorios: (a) como
empreendedor, iniciando projetos para explorar oportunidades ou para solucionar
problemas; (b) como gerenciador de problemas, ao lidar com acontecimentos
inesperados, crises ou conflitos; (c) como alocador de recursos, controlando a
distribuicdo de todos os tipos de recursos organizacionais, e (d) como negociador,

negociando com outras organizagdes ou individuos.

Kotter (1982), por sua vez, analisa o comportamento informacional de gerentes bem
sucedidos de diversas industrias americanas e argumenta que o principal desafio
enfrentado pelos gerentes € descobrir como agir em ambientes incertos, ambiguos,
com uma enorme quantidade de informacédo relevante, ou ndo, e em meio a um
grupo de pessoas diversas sobre as quais se tem pouco controle. Como Mintzberg,
Kotter descreve uma série de comportamentos gerenciais. O primeiro grupo desses
comportamentos é definido como definicho de agenda. A definicdo de agenda
compreende 0s comportamentos informacionais baseados em um conjunto de
objetivos, estratégias e prioridades frouxamente relacionados, que orientam o0s
planos de acdo a curto e a médio prazo. Os gerentes desenvolvem suas agendas
buscando informacdes de forma continua, em uma variedade de fontes e preferem
as fontes pessoais as fontes impressas. O segundo grupo de comportamento é
definido como construcdo de redes. Os gerentes desenvolvem relacbes de
cooperacdo com pessoas que podem auxiliar no desenvolvimento e no
aprimoramento de suas agendas. Essas redes sdo criadas e mantidas atraves de
vérias interagfes (principalmente através de contato face a face) com pessoas tanto
internas quanto externas a organizagdo. Segundo Kotter, os gerentes bem

sucedidos estabelecem redes com muitas pessoas, com lagos fortes entre elas.

As perspectivas adotadas por Katzer e Fletcher, Mintzberg, e Kotter conduzem ao
conceito amplo de ambiente informacional compreendido por Taylor (1986, p. 34-35)

como:
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(...) o conjunto de elementos que (a) afetam o fluxo e o uso das
mensagens informacionais que entram, saem ou circulam de uma
entidade definivel ou grupo de clientes, e que (b) determinam os
critérios pelos quais o valor das mensagens informacionais sera
julgado nesses contextos.

Para estruturacdo desse ambiente, Taylor (1982, 1991) considera 0s seguintes
fatores situacionais: (a) os grupos de usuarios de informacéo e 0s pressupostos e
atitudes comuns que influenciam suas necessidades de informagdes; (b) as
dimensbes dos problemas, visando diagnosticar os tipos de problemas mais
frequentes que usualmente preocupam determinado grupo de pessoas; (c) as
caracteristicas fisicas e sociais do ambiente social e de trabalho, e (d) as solu¢cdes
de problemas habitualmente consideradas pelos usuarios. O ambiente de uso de
informacéo é, portanto, situacional e formado pelo meio social ou de trabalho ao qual
o individuo pertence, pela estrutura dos problemas vivenciados pelo grupo e pelo

modo como habitualmente resolvem esses problemas.

Freqliientemente os gerentes vivenciam situagcées com questdes mal definidas, que
conduzem a multiplas interpretagcbes na maioria das vezes conflitantes. Nessas
situacdes, a propria definicdo do problema € complexa e as pessoas envolvidas na
situacdo sdo forcadas a encontrar um consenso a respeito do problema e a buscar
solugbes para o mesmo (DAFT; LENGEL, 1986). O conceito proposto por Weick
(1973) para representar essa multiplicidade de sinais vagos, ambiguos e conflitantes
do ambiente externo que conduz a diferentes interpretacbes e impossibilita uma
definicdo clara e precisa das dimensdes do problema experienciado pela
organizacdo € o de equivocidade (equivocality). A equivocidade do ambiente
informacional € reduzida pela utilizagdo de fontes com grande riqueza de
informacé&o, ou seja, aquelas “que conseguem vencer diferentes redes de referéncia
ou esclarecer questdes ambiguas para mudar o entendimento no tempo oportuno”
(DAFT; LENGEL, 1986, p. 560). Exemplos dessas sdo as fontes pessoais que,
baseadas em midia rica como os contatos face a face ou conversas telefbnicas,
permite aos gerentes observarem pistas adicionais (como inflexdo de voz e
linguagem corporal), obter um retorno imediato, e receber informacbes

personalizadas.
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4.2 Modelos de tomada de decisao

Choo (1998) apresenta um modelo genérico que procura explicar os diferentes tipos
de decisbes em condicbes mais diversas possiveis. Segundo o autor, 0 processo
decisorio em uma organizacdo é definido por, no minimo, duas propriedades: (1)
pelo nivel de ambigulidade e conflitos dos objetivos organizacionais, e (2) pelo nivel
de incerteza sobre os métodos e técnicas que permitem a consecucao desses
objetivos. No modo racional, quando tanto a ambigiidade quanto a incerteza
percebidas sdo baixas, a decisdo é guiada por um conjunto claro de objetivos e a
escolha € simplificada por programas de desempenho e procedimentos
padronizados que executam as regras e as rotinas decisorias para selecionar uma
solucéo satisfatoria. No modo processual, quando os objetivos sdo claros, mas a
incerteza percebida é alta devido a multiplicidade de alternativas e de solucdes, o
processo decisorio torna-se mais dinamico e caracterizado por inUmeras
interrupcdes e repeticdes. No modo politico, quando a incerteza técnica € baixa
devido a clareza das alternativas e resultados preferidos e 0s objetivos séo
ambiguos, os participantes com posicbes e influéncias conflitantes negociam
interesses para tomar decisées. No modo anarquico, quando os conflitos entre os
objetivos e a incerteza séo altos, as situa¢ges decisorias resultam do encontro entre

problemas, solucdes, participantes e escolhas.

Esse modelo abarca diferentes tipos de decisdes (que ensejam diversos tipos de
busca e uso de informagédo), desde situagcbes mais bem definidas (quando os
objetivos, os métodos e as técnicas sdo suficientemente claros para os membros da
organizacdo), em que a andlise atenta para aspectos mais racionais, lineares e
processuais, até ambientes mais complexos e instaveis (com situacfes inesperadas
ou incompreensiveis e com um grande numero de informagfes ambiguas), em que a
andlise privilegia 0s aspectos contingenciais como a emocao, as experiéncias

vivenciadas e a intuicao.

Dada a énfase nos pressupostos de racionalidade e linearidade, serdo analisados
dois modelos tradicionais e emblematicos de tomada de decisdo: o modelo da
racionalidade limitada, proposto por March e Simon (1967), e o modelo processual
de Mintzberg; Raisinghani e Théorét (1976).
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4.2.1 O modelo da racionalidade limitada

O processo decisorio, segundo o modelo racional desenvolvido por March e Simon
(1967), consiste na escolha das alternativas mais adequadas para a consecucéo de
objetivos estabelecidos pela organizacdo. Como argumentado em March e Simon
(1967) e Simon (1971), a escolha de tais alternativas € restringida pelo principio da
racionalidade limitada, em oposicdo a racionalidade objetiva apregoada pela teoria
classica da administracdo. Segundo a racionalidade objetiva, o individuo teria uma
visdo de todas as alternativas de comportamento antes da tomada de deciséo,
podendo avaliar todas as consequéncias associadas a cada alternativa e, assim,
selecionar a alternativa 6tima, ou seja, aquela que conduziria ao conjunto de

consequUéncias que satisfizesse suas preferéncias e objetivos.

Na realidade, o ser humano néo possui um conhecimento completo e antecipado de
todas as alternativas existentes, nem das conseqUéncias resultantes de cada
alternativa. Segundo o0s autores, as pessoas usualmente agem baseadas em
informacdes incompletas com relagcdo a possiveis planos de acdo e suas
consequéncias, e sdo capazes de avaliar somente um numero limitado de
alternativas em uma dada decisédo. Assim, o conhecimento € sempre aproximado e

fragmentado e apenas algumas alternativas sédo consideradas.

Em decorréncia da racionalidade limitada, March e Simon (1967) afirmam que os
decisores constroem modelos mentais simplificados, quando lidam com problemas
complexos e selecionam somente alguns aspectos do problema, devido a
incapacidade de avaliar todas as variaveis relevantes para a tomada de decisdo. Os

autores expressam-se da seguinte forma:

Em virtude das limitacbes da capacidade cognitiva dos homens, em
confronto com as complexidades dos problemas que individuos e
organizacbes tém que resolver, o comportamento racional exige
modelos simplificados, que captem aspectos principais de um
problema sem arrastar todas as suas complexidades (MARCH;
SIMON, 1967, p. 236).

Como consequéncia dessas simplificacdes, os decisores escolhem a alternativa que

satisfaca alguns critérios, em detrimento de uma alternativa 6tima, ou seja, a solucao
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Otima é substituida pela solucdo satisfatoria (satisface), suficiente para a resolucéo
do problema. Na busca de uma solucdo satisfatoria, as alternativas sdo avaliadas
em relacdo a um objetivo, em oposicdo a otimizacdo na qual as alternativas séo
avaliadas pela comparacao entre alternativas; a avaliacdo é feita de forma serial
(analisa-se um problema, uma alternativa e um objetivo por vez); e analisam-se as

alternativas mais proximas do problema.

Além disso, os decisores seguem politicas, planos, regras e procedimentos e rotinas
padronizados de operacdo que ajudam a simplificar o processo de tomada de
deciséo. Esses programas e rotinas orientam a execuc¢ao de atividades em decisdes
recorrentes, lidam com um nudmero restrito de situacdes e conseqiéncias e

minimizam a incerteza percebida.
4.2.2 O modelo processual

Mintzberg; Raisinghani e Théorét (1976) propuseram um modelo processual que
descreve a estrutura e a dinamica dos processos decisérios. Como afirmam os
autores, a decisdo é um “comprometimento com a ac¢do” e € necessaria quando
existe uma diferenca entre a informacao sobre alguma situacao real e a informacéo
sobre um padrao esperado. Dessa forma, o processo decisorio consiste em “... uma
série de acOes e fatores dindmicos que comeca com a identificacdo de um estimulo
para acdo e termina com o comprometimento especifico para acdo” (MINTZBERG;
RAISINGHANI; THEORET, 1976, p. 246).

A tomada de decisdo consiste em trés fases principais: identificacao,
desenvolvimento e selecdo, descritas em termos de rotinas centrais e de rotinas
auxiliares, as quais suportam o processo como um todo, além dos fatores dinamicos
que ajudam a explicar a relacdo entre essas rotinas. O processo compreende a
exploracdo do ambiente por estimulos; a busca intensiva por informacdes sobre
alternativas e suas consequéncias; a transmissdo da informacdo ao longo da

hierarquia, e 0 monitoramento do processo de deciséo.

A fase de identificacdo compreende a rotina de reconhecimento da deciséao

(estruturacao da situacao problematica), na qual oportunidades, problemas e crises
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sao distinguidos; e a rotina de diagndstico, que busca a compreensédo dos estimulos
que desencadearam a acgdo decisoOria e suas relagfes de causalidade. A fase de
desenvolvimento consiste em uma série de atividades para a concepcao de solucoes
viaveis ou a elaboracéo de oportunidades. Ela pode ser descrita em termos de rotina
de busca, quando existem solu¢des ja prontas para serem utilizadas; e em rotina de
criagdo, que desenvolve solugdes customizadas ou modificam solugdes ja
existentes. Ja a fase de selecédo é descrita como um processo interativo que avalia
as alternativas disponiveis e escolhe a adequada. Ela engloba a rotina de
sondagem, que determina o nimero de alternativas a serem consideradas; a rotina
de avaliagdo-escolha, que avalia e escolhe uma alternativa; e a rotina de
autorizacdo, que determina o caminho hierarquico para que a decisao tenha apoio e

obtenha recursos para sua implantacéo.

As rotinas de deciséo nas trés fases descritas anteriormente sao apoiadas por outras
trés rotinas que asseguram o controle do processo, a comunicagado e o0 exercicio de
influéncias politicas. A rotina de controle auxilia na determinacdo de limites para o
espaco da decisdo, como restricbes de prazo, alocacdo de recursos, entre outros. A
rotina de comunicagéo envolve a exploracéo, a investigacédo e a disseminacdo da
informacdo no processo decisorio, e a rotina politica manifesta-se através de

barganhas, persuaséo e cooptacgéao.

Todo o processo sofre influéncia dos fatores dinamicos sob a forma de interrupcgdes,
adiantamento ou adiamento de prazos e de repeticao de ciclos, que podem alterar o
ritmo e a direcdo do processo decisorio. Mintzberg; Raisinghani e Théorét (1976)
ressaltam que o processo decisoério, apesar de dividido em trés fases distintas, é
ciclico e ndo linear, com muitas interferéncias, interrupcdes e atrasos. Os autores
acreditam que, através de processos recursivos, descontinuos, que envolvam varias
rotinas e fatores dindmicos, as organizagbes possam explorar oportunidades e

solucionar problemas e crises.

4.3 Novos olhares sobre a tomada de decisdo

O processo decisorio tem sido analisado por diversas teorias que tém incorporado as

dimensfes emocionais, relacionais e sociais em suas analises. Mesmo Simon (1987)
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destaca o0 papel da emocdo e da intuicdo no processo decisoério, ao discutir a
tomada de deciséo intuitiva e a que envolve interacao interpessoal (tipos de decisao
relativamente negligenciados pelos estudos administrativos, segundo o autor). Como
afirmado por Simon, grande parte das decisbes gerenciais ndo € baseada
exclusivamente na analise racional, légica, mas depende de respostas intuitivas
influenciadas por aspectos emocionais. O autor ressalta, ainda, que a natureza do
problema a ser resolvido é determinante na escolha do estilo gerencial adotado, e
gue, normalmente, envolve a combinacéo dos dois tipos de habilidades: a intuitiva e

a baseada em técnicas analiticas.

Mintzberg, Waters, Pettigrew e Butler, em Mintzberg e Waters (1990), questionam o
framework subjacente a pesquisa sobre a decisdo. Mintzberg e Waters sugerem
uma revisao do mesmo ao argumentar sobre as dificuldades de delimitar o conceito
de decisédo, compreendido como “inapreensivel, um presumivel estado psicolégico
individual ou coletivo” e de relacionar a decisdo a acdo. Segundo os autores, o
compromisso necessario ndo precede a acao ou, mais comumente, 0 COMpPromisso
que precede a acdo pode ser vago ou confuso, 0 que sugere a reavaliagcdo do
conceito de decisdo como “comprometimento para a acdo”, como vinha sendo
trabalhado pelos autores. Os autores concluem sua autocritica advertindo que, sob a
perspectiva mecanicista, tradicionalmente utilizada nos estudos decisorios, muitos
aspectos do comportamento organizacional deixam de ser analisados. Nesse
debate, Pettigrew reinvidica uma abordagem mais dindmica e mais holistica para os
estudos da decisdo organizacional que contemple o conteiddo e 0s contextos
modeladores do processo decisério. Segundo o autor, essa visdo permite conhecer
a complexidade do problema e, em particular, os interesses politicos envolvidos.
Conceitos como mudancga, comportamento, visdo holistica e interconexdo compdem
0 atual discurso desses importantes autores da teoria organizacional. O debate
realizado por eles sugere uma visdo mais abrangente e integrativa do processo
decisorio, possibilitando o afastamento de modelos e técnicas prescritivas e

descritivas da decisao.

De maneira semelhante, Leitdo (1995, 1997) critica a modelagem descritiva na
tomada de decisdo. Como afirmado pelo autor, os modelos decisérios tradicionais

tendem a ser reprodutivos, a limitar a criatividade, a rejeitar o intuitivo, a ignorar ou
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marginalizar a dimensao emocional do individuo. Assim, o autor propde uma visao
da decisdo organizacional a partir de uma abordagem ampla, que considere “... as
relacbes ou conexdes entre fatores que influenciam o processo decisério, as
diferentes expressdes da razao, associadas a sentimentos e emocgbes, e com

espaco particular para a intuicdo” (LEITAO,1997, p. 91).

Como demonstrado até o momento, a literatura apresenta uma visdo rica e
complexa do comportamento informacional para a tomada de decisdo. Diversos
fatores individuais ou coletivos sdo determinantes nesse comportamento. Assim, a
maneira como o gerente busca informacdes para tomar decisdes é influenciada
pelos papéis que ele desempenha nas organizacdes, pelas atividades que ele
realiza, pelo ambiente no qual ele atua e, principalmente, pelas caracteristicas da
situacdo vivenciada. O proprio modelo de Choo (1998), descrito anteriormente,
pretende abarcar situacbes desde as mais definidas até as mais equivocas,
adotando teorias e praticas adequadas a cada situacdo a ser estudada. Como
destacado neste capitulo, os modelos tradicionais de tomada de decisédo, tais como
o modelo da racionalidade limitada e o modelo processual, se mostram bastante
adequados para situacfes mais definidas, processuais, com objetivos, métodos e
técnicas relativamente claros para os participantes da decisdo. Ja em situacdes
informacionalmente carregadas, repletas de questbes inesperadas, ambiguas,
pouco definidas, com alto nivel de complexidade, equivocidade e incerteza
percebidas, sdo privilegiados aspectos mais contingenciais como a emocao, as
relacbes pessoais e as experiéncias vivenciadas pelo tomador de deciséo. Esse tipo
de situacao é analisada neste estudo.

Tendo em vista essas consideracdes, no proximo capitulo sdo apresentados os

procedimentos metodologicos utilizados para a realizacdo da pesquisa.



5. Procedimentos metodologicos




49

Apresentam-se os procedimentos metodologicos empregados para a
concepcao do estudo. A pesquisa é um estudo de caso e objetiva a
analise do comportamento de busca de informagdo de empresarios
de uma empresa de médio porte da cidade de Belo Horizonte. A
coleta de dados foi realizada em duas fases, através de entrevistas
semi-estruturadas, com o auxilio de roteiros pré-estabelecidos e com
a utilizacdo da Técnica do Incidente Critico. Os instrumentos de
coleta de dados foram elaborados seguindo os critérios de validade e
confiabilidade. Os dados obtidos foram analisados com o auxilio do
software QSR N6. Realizou-se a analise tematica das entrevistas
transcritas pela determinacdo de temas-chave recorrentes e de seus
relacionamentos com os pressupostos do estudo.

A pesquisa proposta € um estudo de caso, pois se concentra em uma Uunica
organizacdo, procurando produzir uma descricio ampla dentro do escopo
estabelecido. Como argumentado por Fidel (1984), o método é apropriado para
estudar um fendbmeno com uma ampla variedade de fatores e relacdes. Tendo em
vista a abordagem cognitiva adotada e os objetivos propostos pela pesquisa, foi
selecionado como instrumento de coleta de dados entrevistas semi-estruturadas

baseadas nos principios da Técnica do Incidente Critico.

A técnica do incidente critico, desenvolvida por Flanagan (1954) no Instituto
Americano de Pesquisa em 1947, consiste em um conjunto de procedimentos para
obter fatos importantes relacionados ao comportamento humano em situacoes
definidas. Utilizada em véarios estudos, originalmente, buscava determinar as
exigéncias para o trabalho de oficiais da forca aérea americana, pilotos,
controladores de trafego aéreo, cientistas e empregados com remuneracao horaria.
Para que um incidente seja considerado critico, ele deve ocorrer “... em uma
situacdo onde o propdsito ou intencdo do ato pareca claro ao observador e onde
suas consequéncias sejam suficientemente definidas para deixar poucas duvidas no
que se refere aos seus efeitos” (FLANAGAN, 1954, p.327). Assim, os incidentes
criticos incluem trés caracteristicas: (1) a descricAo de uma situacdo recente
vivenciada pelo entrevistado; (2) as ag¢fes ou comportamentos das pessoas
envolvidas no incidente, e (3) os resultados ou consequéncias advindos do

incidente.



50

Choo (1993) destacou que a técnica do incidente critico mostra-se adequada para
os estudos de comportamento de busca de informacdo em um grupo especifico e
tem sido utilizada por um grande namero de pesquisas de necessidades e uso da
informacédo. De igual forma, Hewins (1990) afirmou que a técnica tem sido
constantemente utilizada em estudos informacionais, desde as pesquisas

precursoras de Gerstberger e Allen (1968).

5.1 Elaboracéo e validacéo dos instrumentos de cole  ta de dados

Para o desenvolvimento dos instrumentos de coleta de dados, dois critérios de
consisténcia foram considerados relevantes: a confiabilidade e a validade. A
confiabilidade esta relacionada a aplicacdo, repetidamente, de uma determinada
técnica ao mesmo objeto, produzindo os mesmos resultados. Ja a validade refere-se
ao grau em que a medida retrata o significado do conceito considerado. Existem trés
tipos de validade: validade relacionada a um critério, validade de constructo e
validade de conteudo. A validade relacionada a critério, também conhecida como
validade preditiva, refere-se ao grau com que uma medida consegue prever um
critério externo a pesquisa. A validade de construto esté relacionada a forma como
uma medida construida pelo pesquisador se relaciona com outras variaveis, em um
sistema de relacdes tedricas. Por fim, a validade de conteudo aponta o grau com
gue uma medida consegue abranger os significados incluidos em um conceito
(BABBIE, 1999). Em pesquisas qualitativas, a validade e a confiabilidade podem ser
avaliadas pelo exame detalhado do referencial tedrico e pela comparagdo dos
resultados obtidos com aqueles verificados na literatura (KIRK; MILLER, 1986;
GOLAFSHANI, 2003).

Com o intuito de assegurar a validade e a confiabilidade, os roteiros de entrevistas
foram elaborados apoiando-se na fundamentagéo tedrica e em outros instrumentos
de coleta de dados aplicados em estudos que utilizam a mesma abordagem
cognitiva adotada nesta pesquisa, como em Borges (2002). Além disso, foram
realizados pré-testes com empresarios de empresas de médio porte da cidade de
Belo Horizonte, antes das entrevistas de cada fase da pesquisa. Nos pré-testes,
buscou-se determinar se as perguntas eram perfeitamente compreendidas, se as

questdes eram interpretadas similarmente por todos os empresarios e se as
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respostas eram coerentes com o0s objetivos de cada questdo. Para tanto, foi
solicitado a cada entrevistado que identificasse as questdbes que encontraram
dificuldades para responder, bem como a razdo dessa dificuldade, além de
comentarios e sugestbes que pudessem melhorar o roteiro utilizado. Apds a
realizacdo dos pré-testes, algumas perguntas foram reformuladas e outras
acrescentadas. Os roteiros de entrevistas utilizados nas duas fases da coleta de

dados podem ser visualizados nos Anexos Il e 11l
5.2 Unidades de analise

Na primeira fase desta pesquisa sdo analisadas situa¢fes de tomada de deciséo. J&
na segunda fase, as unidades de analise sdo pessoas-chave participantes de
processos de tomada de decisées em uma empresa de médio porte'® instalada na
cidade de Belo Horizonte. As empresas foram selecionadas a partir de uma listagem
fornecida pela Federacdo das Industrias do Estado de Minas Gerais — FIEMG. Para
a escolha dessas empresas, dois critérios foram levados em consideracao: primeiro,
que a empresa estivesse ha mais de dez anos no mercado®; segundo, que ela
atuasse nos setores mais representativos da amostra obtida. Assim, as empresas
com mais de dez anos foram divididas de acordo com suas atividades econdomicas,
conforme especificacdo da Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas

(CNAE), procurando-se obter uma certa diversificacédo de atividades.

Desse conjunto, foram selecionadas duas empresas do setor industrial e duas
empresas do setor de servicos. No setor industrial, a primeira empresa atua na area
de fabricacdo de medicamentos e a segunda, na tecelagem de algodao. No setor de
servicos, a primeira empresa selecionada atua na area de organizacao e realizacéo
de festas e eventos e a segunda exerce atividades de assisténcia técnica e extenséo

rural.

% No Brasil, 0 Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES) classifica como
médio porte a empresa cuja receita operacional bruta anual seja superior a R$ 10.500 milhdes (dez
milhdes e quinhentos mil reais) e inferior ou igual a R$ 60 milhdes (sessenta milhdes de reais). J4 a
Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP) e o Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE) consideram como uma empresa média a que possui de 100 a 499 empregados. Esta
ultima classificagao foi adotada neste estudo.

! Esse critério foi adotado com base no estudo realizado por Chér (1990), que considera as
empresas de médio porte estaveis quando atuam ha mais de 10 anos no mercado.
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5.3 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada em duas fases, através de entrevistas semi-
estruturadas, com o auxilio de roteiros pré-estabelecidos, o que proporcionou uma
maior aproximacao dos entrevistados e da situacdo vivenciada por eles. Na primeira
fase, foi identificada e selecionada uma situacao recente de tomada de decisao,
vivenciada pelos membros da organizacdo e descrita pelo entrevistado. Apos a
escolha da situacdo, na segunda fase, foram realizadas entrevistas com todos os
participantes diretamente envolvidos na decisdo descrita para identificagdo do
comportamento de busca de informacéo sob o enfoque da cognicéo situada.

Na primeira fase, os diretores, presidentes e socios-proprietarios das organizacdes
anteriormente selecionadas foram convidados a participar da pesquisa por telefone.
Em seguida, foi enviada uma carta de apresentacao (ver Anexo I). No texto da carta,
apresentava-se o tema da pesquisa, sua importancia e objetivos, 0os pesquisadores
e a instituicdo a qual sdo vinculados. Esclareceu-se, ainda, que a confidencialidade

das respostas e da identidade das empresas era garantida.

Nas entrevistas realizadas, utilizou-se a técnica do incidente critico para a
identificagdo de uma situagdo recente, na qual foi necessario tomar uma decisdo
importante para a organizacao. Inicialmente, foram solicitadas ao entrevistado a
descricdo da situacao e a explicitacdo da importancia da mesma para as atividades
da organizacdo. As perguntas subseqientes objetivaram a especificacdo dos
propositos e dos efeitos das agbes e a categorizacdo da situacdo conforme era
percebida: como uma oportunidade, um problema ou uma ameaca (classificacado
empregada no estudo proposto por MINTZBERG; RAISINGHANI; THEORET, 1976).
Foram utilizadas subperguntas para uma melhor categorizacdo das percepcdes da
situacdo. As demais questbes referiam-se a identificacdo de experiéncias ja
vivenciadas pela empresa e que se relacionavam a situagcdo descrita e a
identificacdo das pessoas envolvidas no processo de deciséo, fossem elas internas

ou externas a organizacao (ver roteiro no Anexo II).

Nessa fase, foram obtidas quatro situagBes descritas pelos entrevistados. Apds a
andlise das entrevistas, a situacdo de tomada de decisdo para o estudo de caso foi
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selecionada segundo cinco critérios basicos: (1) que o entrevistado tivesse
participado diretamente da deciséo descrita; (2) que ele conseguisse identificar todas
as pessoas envolvidas na decisado tomada; (3) que os efeitos esperados da deciséo
fossem considerados claros pelo entrevistado; (4) que a situacdo descrita fosse
ambigua e pouco estruturada, e (5) que a descricdo da situagdo sugerisse um

envolvimento emocional do entrevistado.

Na segunda fase, foram entrevistados seis dirigentes da organizacdo escolhida
envolvidos diretamente na situacdo de tomada de decisdo. As entrevistas foram
realizadas separadamente, o que possibilitou observar as tensdes latentes nos
discursos e como elas foram expressas de diferentes formas por cada entrevistado.
O roteiro dessas entrevistas foi estruturado em dois blocos de questdes. O primeiro
continha perguntas sobre o entrevistado, sua historia profissional, sua historia de
vida e sua historia de relagbes com outras pessoas (ver Anexo lll, Bloco I). No
segundo bloco, retomou-se a situacéo vivenciada pelos membros da organizacéo e
analisou-se o comportamento de busca de informacdo de cada participante sob o
enfoque cognitivo. Para tanto, foram discernidos o impacto da situacdo para cada
entrevistado, as emocdes vivenciadas durante todo o processo, as informacdes que
ele buscou para a tomada de decisédo, o motivo pelo qual optou por determinada
informag&o em detrimento de outra, a importancia dessas informacdes e as pessoas

que influenciaram a tomada de deciséo (ver Anexo lll, Bloco II).
5.4 Analise e interpretacédo dos dados

As entrevistas foram gravadas, transcritas e, posteriormente, analisadas com ajuda
do software QSR N6 (ver tela do programa no ANEXO 1V), que possibilita um
tratamento dos dados qualitativos. O programa é particularmente util no processo de
descontextualizagdo e contextualizagcdo dos dados, ou seja, os dados s&o
“gquebrados” em segmentos de textos que sao reorganizados de acordo com as
categorias ou nucleos de sentido observados. Dentre as varias vantagens do
programa destacam-se: a reducdo dos dados através da abstracdo hierarquica; a

capacidade de classificar, combinar e exibir os dados de diferentes maneiras, e a

2 Nome dado & nova versdo do software NUD*IST (Non-numerical, Unstructured Data Indexing,
Searching, and Theorizing)
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funcionalidade de reunir e incorporar 0s registros e as notas de observacdes
realizados pelo pesquisador durante as entrevistas, ampliando-se de forma
significativa as possibilidades de analise dos dados coletados e de reflexdo
(ROUSE; DICK, 1994).

Descreve-se agora as operacdes efetuadas com o auxilio do programa. As
entrevistas foram transcritas e importadas para o software, com a especificacdo das
unidades de analise que se desejava trabalhar (linhas, sentencas ou paragrafo).
ApOs esta operacao, criou-se o0 modelo de analise representado como uma estrutura
de hierarquica de categorias (nodes) — no Anexo V é ilustrada a estrutura de
categorias utilizada nesta pesquisa. Introduzidos os documentos e construido o
modelo de analise, passou-se a codificacdo, ou seja, a associacdo dos segmentos
dos documentos com as categorias criadas. O programa ainda possibilitou a
pesquisa nos nodes codificados para identificacdo das relagdes possiveis entre as

unidades de textos e correlagcéo das categorias.

Para a interpretacdo dos dados efetuou-se uma analise tematica de contetldo com o
objetivo de descobrir os diversos nudcleos de sentido (temas) relacionados ao
comportamento de busca de informacéo identificados nos discursos dos sujeitos
entrevistados (STRAUSS, 1987; BARDIN, 1988; VALENTIM; 2005). Realizada em
trés etapas, envolveu: a pré-andlise das entrevistas; a exploracdo e a codificacdo
dos dados da entrevista e a interpretacdo dos resultados com base nos

pressupostos estabelecidos.

1) Pré-andlise das entrevistas: organizacdo e sistematizacdo dos dados obtidos, e
criagdo de categorias de analise agrupando elementos, idéias e expressdes em
torno dos conceitos discutidos pelo referencial tedrico. Os resultados dessa pré-
analise conduziram a cinco grandes temas, quais sejam: (1) as emocdes vivenciadas
na busca de informacgéo; (2) a histéria de vida dos entrevistados; (3) a histéria de
interacOes dos entrevistados; (4) a situacao de tomada de decisao, e (5) a busca de

informacéo (fontes de informacdes utilizadas e tipos de buscas).

2) Exploracdo e a codificacdo dos dados da entrevis ta: codificacdo e

recodificacdo dos dados a partir das cinco categorias criadas na fase anterior .



55

3) Interpretacdo dos resultados com base nos pressu postos estabelecidos:

apos a codificacdo de cada entrevista, realizaram-se as intersecdes entre as
diversas categorias para melhor avaliagdo de interligacdo entre as mesmas. A
analise dos dados foi desenvolvida com base nos seguintes pressupostos,
estabelecidos a partir dos principios centrais da cognicdo situada discutidos
anteriormente no capitulo 2 desta dissertacdo. O comportamento de busca de
informacéo do sujeito, em suas multiplas interacdes e relacdes, é influenciado: (a)
pela historia pessoal dos sujeitos e pelas experiéncias vivenciadas por eles; (b)
pelas disposi¢cdes emocionais individuais especificadoras dos dominios de acdo em
que os sujeitos se movem; (c) pela historia profissional na organizagdo e em outras
empresas, e (d) pela histéria de interacdes e relacdes estabelecida com outros

membros da organizagao e com pessoas externas a empresa.

Destaca-se que o processo de analise e de interpretacdo dos dados ocorreu de
maneira recursiva. As consultas recorrentes as entrevistas transcritas e as notas de
campo realizadas pela pesquisadora refletiram na codificacdo e, por vezes, na
recodificacao de varios trechos das entrevistas. Esse movimento de idas e vindas se
mostrou de grande utilidade para a compreensao e ampliacdo das possibilidades de
analise durante a interpretacdo dos dados.

Nesta secdo foram discutidos os procedimentos metodolégicos utilizados para
consecucdo dos objetivos propostos; no proximo capitulo sdo apresentados os
dados obtidos durante as entrevistas e a analise dos mesmos segundo o0s

pressupostos estabelecidos.



6. Uma analise do comportamento de busca de
informacao na perspectiva da cognicao situada
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Apresentam-se os dados obtidos através das entrevistas realizadas
na primeira e segunda fase da coleta de dados deste estudo. Em um
segundo momento, analisa-se o0 comportamento de busca de
informag&o dos empresarios que vivenciaram a situacdo de tomada
de deciséo escolhida a luz de alguns principios da cogni¢ao situada.

6.1 SituacOes de tomada de deciséo: selecdo do estu  do de caso

Conforme descrito anteriormente no capitulo referente aos procedimentos
metodoldgicos, a coleta dos dados foi realizada em duas fases: a primeira consistia
na identificacdo e na escolha de uma situacdo de tomada de decisdo vivenciada
pela organizacdo, e a segunda na caracterizacdo do comportamento de busca de

informacéo das pessoas envolvidas diretamente na tomada de deciséo selecionada.

O roteiro de entrevista utilizado na primeira etapa foi desenvolvido com o intuito de
identificar incidentes criticos caracterizados como situagdes recentes de tomada de
decisdo vivenciadas pela organizacdo. Assim, 0 roteiro contém perguntas
relacionadas a motivacdo da tomada de decisédo, a importancia da mesma para 0s
membros da organizacdo, as pessoas envolvidas diretamente na situacdo, e as

experiéncias vivenciadas em outras situacfes semelhantes a situacéo descrita.

Os dados obtidos através das entrevistas realizadas na primeira fase séo
apresentados segundo a ordem de realizagcdo das mesmas, que ocorreram primeiro
nas empresas do setor de servicos e, depois, nas do setor industrial. Em relacédo ao
grupo de empresas que prestam servicos, realizou-se uma entrevista na firma que
atua na area de organizagdo e de realizacdo de festas e eventos e uma entrevista
na firma que exerce atividades de assisténcia técnica e extensdo rural. Nas
empresas do setor industrial, efetuou-se uma entrevista na firma que atua na area de

tecelagem de algodao e uma entrevista na de fabricacdo de medicamentos.

Ressalta-se que os entrevistados responderam de forma bastante diversificada as
perguntas efetuadas. Ao discorrerem sobre a situagéo, alguns foram mais objetivos,

outros mais prolixos, alguns mais espontaneos e outros, indiferentes. Isso
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influenciou diretamente a duragdo de cada entrevista. Destaca-se, ainda, que
embora ndo seja possivel categorizar estas percepgdes de forma precisa, péde-se
notar que as mulheres entrevistadas apresentaram maior envolvimento emocional ao
realizar seus relatos. A maneira como descrevem a situacdo vivenciada pela
empresa se deu aparentemente de forma mais entusiasmada, enfatica e mais

emotiva, o que refletiu na selecdo da situacao na primeira fase.

A seguir sdo apresentadas as entrevistas realizadas em cada empresa.

6.1.1 Setor de servicos: empresa da area de organiz acdo e realizacdo de

festas e eventos

A primeira entrevista foi realizada com a diretora comercial de uma empresa familiar
que atua na area de organizacdo e realizacdo de festas e eventos. Situada na
cidade de Belo Horizonte e ha 36 anos no mercado, a empresa possui um ndamero
médio de 300 colaboradores entre diretores, gerentes, supervisores, cozinheiras,

maitres e garcons.

A entrevistada recebeu prontamente a pesquisadora em sua residéncia e mostrou-se
extremamente disponivel para responder a todas as perguntas propostas. A
entrevista teve uma duragéo de trinta minutos e a entrevistada demonstrou bastante

envolvimento com a situagao descrita.

A diretora comercial relatou de modo emocionado a decisdo do rompimento de
contrato com o shopping onde o buffet possuia um espaco para a realizagdo de suas
festas e eventos, devido a entrada de uma faculdade no mesmo local. A situacéo
surgiu de uma forma totalmente inesperada, uma vez que a empresa havia renovado
o contrato de locacdo (e o fazia ha 12 anos), quando foi publicada uma noticia no
jornal, informando a entrada de uma faculdade em outros andares do
estabelecimento. A empresa, entdo, entrou em contato com a diretoria do shopping,
gue negou a noticia. Depois de alguns meses, ela foi surpreendida com o

cancelamento de um casamento devido a nova situacao.
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Embora o buffet possuisse parcerias com outros saldes de festas, o saldo localizado
no shopping, segundo a diretora, sempre teve uma importancia muito grande para a
empresa, considerando sua alta ocupacdo, devido a localizacgdo e ao
estacionamento que proporcionavam seguranca e comodidade aos clientes. O
problema surgiu porque, com a entrada da faculdade, a area de estacionamento foi
dividida entre os estudantes e os clientes, e os ruidos nos corredores aumentou

consideravelmente, comprometendo as festas realizadas durante a semana.

Diante desse contexto e devido a incompatibilidade das atividades realizadas pelas
duas empresas, o buffet resolveu, inicialmente, realizar todas as festas e eventos ja
contratados que utilizavam o saldo de festas do shopping, e, apos essa data,

cancelar o contrato firmado. Como relatado pela entrevistada:

EMP. 1: Nés tinhamos que tomar uma decisdo. Vamos sair? Vamos.
Por qué? E inviavel. Por qué? Nés temos que subir cadeira, mesa,
toalha, temos que subir uma série de coisas e vai estar funcionado
uma faculdade e néo vai dar. O operacional da nossa atividade néo
da com o operacional de uma faculdade. E tinhamos que tomar uma
decisdo assim: nés vamos ter outro espaco, nGS vamos procurar
outro lugar ou nés ndo vamos procurar e trabalhar s6 nos locais
[habituais]?

Além disso, a empresa estava envolvida no projeto de construgdo de suas novas
instalacdes, 0 que demandava investimentos na estrutura operacional. A decepcao e
a frustracdo diante dessa situacdo podem ser observadas no relato da diretora

comercial:

EMP. 1: No momento que a gente renovou 0 contrato no ano
passado se ele [diretor do shopping] dissesse para nés: “Olha vamos
renovar sé por 1 ano, porque pode ser que a gente precisa mudar o
shopping e eu ndo sei 0 que pode ser até la, pode atrapalhar sua
operacado”, talvez a gente néo tivesse investido na parte operacional
e tivesse investido primeiro nessa parte de eventos. Entdo, quer
dizer, a gente tomou uma decisédo baseada em uma informacao, em
um dado que ele nos deu e de repente mudou porgque aquilo ndo foi
veridico.

A diretora percebeu essa situacdo como inteiramente nova, nao a tendo relacionado
a nenhuma situacdo vivenciada pela empresa. A entrevistada identificou seis

pessoas diretamente envolvidas na decisdo: ela mesma, a presidente, o diretor
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geral, a diretora de producdo, a diretora das lojas e o diretor administrativo-

financeiro.

6.1.2 Setor de servicos: empresa da area de assisté ncia técnica e extensao

rural

A segunda entrevista foi realizada com o diretor administrativo da empresa que atua
no planejamento, coordenacdo e execugdo de programas de assisténcia técnica e
extensdo rural do estado de Minas Gerais. Criada em 1975, com cerca de 300
colaboradores, a empresa oferece assisténcia técnica aos produtores de agricultura
familiar nas atividades de pecudria, industria caseira de alimentos, agricultura,
artesanato, saneamento e preservacao ambiental. Também presta assessoria para
aquisicdo de insumos, elaboracdo de planos e projetos para propriedades e
comunidades rurais, e orientacdo na organizacao da producao, na classificacdo e na

embalagem dos produtos e posicionamento no mercado.

O entrevistado recebeu a pesquisadora em seu gabinete, na unidade central da
empresa, situada na cidade de Belo Horizonte. A entrevista teve a duracdo de
cinglienta minutos, a mais longa realizada nessa fase. O diretor administrativo

mostrou-se bastante disponivel respondendo minuciosamente as perguntas.

O diretor descreveu de maneira bem impessoal as circunstancias da decisao,
ocorrida nos ultimos dois anos, da criagdo de uma infra-estrutura para a rede
tecnolégica, a qual integraria todas as unidades da empresa. Segundo o
entrevistado, o projeto ja tinha sido considerado, ha alguns anos, mas faltavam

recursos financeiros necessarios para sua implementacéo.

A identificacdo da oportunidade de implantacdo da rede surgiu das necessidades
internas da empresa e da necessidade de um alinhamento estratégico com o
governo de Minas Gerais. Essa interligacdo das unidades possibilitou um maior
intercambio de conhecimentos entre os técnicos da empresa e uma melhoria no
atendimento aos produtores rurais no que se refere as orientacbes quanto a

producédo e a comercializacdo de seus produtos, como ilustrado no depoimento:
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EMP. 2: A rede através da comunicacdo de internet e no ambito
interno, de intranet, busca justamente intercambiar toda essa
informacédo de mercados, de demandas, todo um mapeamento de
regides, o que é bom produzir ali ou ndo, para auxiliar o produtor.

O entrevistado associou a situacao descrita a varias outras situacdes ja vivenciadas
pela empresa e ndo conseguiu explicitar precisamente o numero de pessoas

envolvidas na decisdo, como expresso em sua fala:

EMP. 2: E uma decisdo que talvez tenha envolvido umas... cinco
pessoas. Talvez o presidente, porque ele participa de tudo, no
alinhamento; a diretoria executiva em um primeiro momento fica
sabendo do andamento; a area financeira que levou essa proposta. A
partir dai, vocé envolve a geréncia do departamento, da diviséo... E
depois, na operacionalizacdo para a decisdo, vocé envolveu talvez
mais umas duas, trés pessoas que dentro da linha gerencial sdo as
gue lidam diretamente com esse processo.

6.1.3 Setor industrial: empresa da area de benefici amento e tecelagem de

algodao

Finalizadas as entrevistas com as empresas do setor de servigos, passou-se as
empresas do setor industrial. A terceira entrevista foi realizada com a diretora
executiva da empresa que atua no mercado de tecelagem de algodao. A empresa,
criada em 1995, conta com a colaboragcdo de 350 funcionarios e possui uma ampla
linha de tecidos planos, a qual inclui telas e sarjas. Sediada na cidade de Belo
Horizonte, onde realiza o beneficiamento dos tecidos, possui, ainda, duas outras
unidades para fiacdo e tecelagem, localizadas nas cidades de Para de Minas e
Pedro Leopoldo.

A entrevistada recebeu a pesquisadora em seu escritorio, na sede da empresa,
respondendo as perguntas de forma clara e bastante objetiva, sem se estender
muito em seus comentarios, gastando cerca de vinte minutos em seu depoimento.
Embora objetiva, a diretora executiva apresentava um certo envolvimento emocional

ao descrever a situacao.

A diretora executiva relatou a necessidade de paralisacdo das atividades de uma

das unidades de fiacdo e tecelagem por um periodo de vinte dias. De acordo com a
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entrevistada, a decisdo de paralisagdo repercutiu bastante nas atividades da
empresa, tendo como consequéncias a reducdo da producao e a atribuicdo de férias

coletivas para todos os funcionarios dessa unidade industrial.

A situacdo ja era de certa forma prevista pela empresa e foi desencadeada por
fatores externos a organizagdo. Segundo a entrevistada, existe a necessidade de
um acompanhamento constante do ambiente de negdécios da empresa, tanto no que
se refere ao que ocorre rotineiramente na organizacdo quanto no setor de atuacéo
da mesma. Assim, foi possivel identificar a queda no nimero de vendas devido ao
“desaquecimento” do mercado e, consequentemente, uma elevagao no estoque de

produtos da empresa. Nos dizeres da diretora executiva:

EMP. 3: O mercado esta, de certa forma, desaquecido, a gente tem
algumas questdes, no mercado, que estdo impactando, fazendo com
gue a venda nao seja o0 que a gente planejou no inicio do ano e isso
fez com que a gente tivesse um aumento significativo de estoques.
Entdo essa parada aconteceu no intuito de reduzir, um pouco, 0s
Nossos estoques.

A entrevistada afirma que a empresa ja vivenciou varias situacdes semelhantes a
descrita, mas que as atividades da fabrica nunca precisaram ser paralisadas devido
ao aumento excessivo do estoque. Nessa decisdo, estiveram envolvidos o
presidente da empresa, a entrevistada, a diretoria industrial, a diretoria comercial, o

gerente da unidade, e uma psicologa.

6.1.4 Setor industrial: empresa da area de fabrica¢ 4o de medicamentos

A Ultima entrevista realizada com o sécio-proprietario de uma empresa que atua na
area de fabricagdo de medicamentos teve duracdo de dez minutos, a mais rapida
realizada nesta fase. O entrevistado mostrou-se bastante defensivo ao dar as
respostas e pouco interessado em conversar a respeito das perguntas que lhe eram

apresentadas.

A empresa atua no mercado farmacéutico nacional ha mais de 30 anos e possui 300
funcionarios. Com um amplo portfélio de produtos especificos para diversas

patologias, a empresa destaca-se pela variedade de uma linha de producéo que
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inclui  vitaminas, energéticos, minerais, antiinflamatoérios, antialérgicos,

cardiovasculares, dentre outros.

O entrevistado, demonstrando indiferenca em relacdo a entrevista, descreveu a
decisdo da aquisicdo de uma nova area para ampliacdo das instalacbes da
empresa. De acordo com ele, as necessidades internas e a concorréncia no
mercado desencadearam essa decisédo, considerada de vital importancia para a
sobrevivéncia da empresa. O socio-proprietario ndo associou nenhuma outra
situacdo semelhante a descrita e ndo conseguiu identificar as pessoas diretamente

envolvidas na decisao tomada.

6.1.5 Selecédo da situacdo de tomada de decisao

Nessa primeira fase de entrevistas foram identificadas quatro situacfes de tomada
de decisédo. Trés delas foram percebidas pelos entrevistados como problemas ou
ameacas: (1) a decisdo de rompimento de contrato com o shopping onde a empresa
que atua na area de organizacdo e realizacdo de eventos possuia um saldo de
festas, devido a instalacdo de uma faculdade no mesmo estabelecimento; (2) a
deciséo de paralisacédo das atividades de producéo da industria de tecelagem devido
ao aumento consideravel do estoque; e (3) a decisdo de ampliacdo de uma nova
area da industria farmacéutica tendo em vista demandas do mercado. A situacao
percebida como oportunidade referia-se a criacdo de uma infra-estrutura para a rede
tecnoldgica, descrita pela empresa que atua na area de assisténcia técnica e
extensdo rural, visando a integracdo interna da empresa, dada a disponibilidade
financeira naquele momento. O quadro 1 sumariza as situacbes de tomada de

deciséo identificadas na primeira fase da pesquisa.

A escolha da situacédo a ser estudada baseou-se na possibilidade de relacionar os
varios elementos considerados fundamentais para a compreensdo dos aspectos
cognitivos ligados ao comportamento de busca de informag¢do, como desenvolvido
na fundamentacdo teorica. Entre esses elementos, destacam-se 0s aspectos
emocionais relacionados a busca de informacdo, as interacbes e relacdes
estabelecidas pelos sujeitos ao longo de suas historias de vida, as experiéncias
vivenciadas em outras situacdes semelhantes e a histéria particular de cada sujeito.
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Dessa forma, a escolha da situacdo baseou-se nos cinco critérios anteriormente
relacionados nos procedimentos metodolégicos. A situagdo escolhida foi descrita
pela empresa atuante no mercado de festas e eventos. A entrevistada, dada a
posicdo que ocupa na empresa (diretora comercial), juntamente com outros
funcionarios por ela identificados, teve uma participacdo intensa e ativa na situagéo
descrita, satisfazendo os critérios 1 e 2, respectivamente (a entrevistada participou
diretamente da decisdo descrita e a entrevistada conseguiu identificar todas as
pessoas envolvidas na decisdo tomada). Quando relatou a decisdo, a entrevistada
expressou clareza quanto as suas intencdes, apesar de descrever uma situacao nao
usual e caracterizada por muitos componentes, satisfazendo, assim, os critérios 3 e
4 (as intencbBes da decisdo e os efeitos esperados eram considerados claros pela
entrevistada e a situacdo descrita era ambigua e pouco estruturada). Por fim,
durante todo o seu relato, a entrevistada demonstrou um grande envolvimento
emocional com a deciséo narrada, atendendo ao critério 5 (a descri¢cdo da situacao

sugeriu um envolvimento emocional do entrevistado).

Cogitou-se, ainda, a possibilidade de escolha da terceira situacéo descrita, referente
a paralisagéo das atividades de producéo da industria téxtil. A situacdo foi preterida
devido ao menor envolvimento emocional demonstrado pela entrevistada e a menor

precisao para identificacdo dos participantes da situagao.

Como anteriormente ressaltado, a compreenséo, as interpretacdes e as escolhas
realizadas dependem do instante relacional estabelecido entre os sujeitos, de suas
emocdes e experiéncias. Isto acontece com o proprio processo de pesquisa
cientifica. Assim, seria incongruente afirmar que a escolha da situacdo deveu-se
estritamente aos critérios anteriormente relacionados no paragrafo anterior.
Certamente tal escolha teve forte influéncia desta pesquisadora — suas emocodes,

suas experiéncias, bem como o momento em que cada entrevista foi realizada.
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Quadro 1: Situacdes de tomada de decisao identifica  das
na primeira fase da pesquisa

Empresa Descricao da fase Caracterizacdao do  Percepcdo da situacao
incidente critico

Organizacdo e realizacdo | Decisdo de rompimento de Ameaca | Problema
de festas e eventos contrato com o shapping onde o
1 buffet possuia um saldo de

festas, devido a instalagdo de
uma faculdade no mesmo
estabelecimento

Tecelagem de algodao Decisdo de paralisacdo das Ameaca [ Problema
2 atividades de producédo devido
ao aumento consideravel do
estoque
Fabricacdo de|Decisdo de ampliagdo de uma Ameaca [ Problema
3 medicamentos nova area da inddstria tendo em

vista demandas do mercado

Atividades de | Criacdo de uma infra-estrutura Oportunidade
assisténcia técnica e | para arede tecnoldgica visando
4 extensao rural a integracdo interna da

empresa, dada a disponibilidade
financeira naquele momento.

6.2 A situacéo estudada: a organizacado e os entrevi  stados

Escolhida a situagdo para estudo, na segunda fase da pesquisa, procurou-se
analisar o comportamento de busca de informacdo dos entrevistados a luz dos
principios da cogni¢cdo situada. Para tanto, o roteiro de entrevista utilizado nesta
etapa, como descrito nos procedimentos metodolédgicos, foi estruturado em dois
blocos de questbes. O primeiro bloco contém perguntas relacionadas ao
entrevistado, sua histéria de vida familiar e profissional, as relagcbes estabelecidas e
suas atividades de lazer. O segundo bloco possibilita a descricdo da situacdo de
tomada de decisdo vivenciada pelos membros da organizacdo, identificando as
emocodes vivenciadas, as informacdes buscadas, a importancia dessas informacoes

e as pessoas que influenciaram a tomada de deciséo.

Na proxima subsecdo serdo apresentados e analisados os dados referentes ao

primeiro bloco de questdes do roteiro de entrevistas. Nas secdes seguintes discute-
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se a situagdo selecionada e analisa-se o0 comportamento de busca de informagé&o
sob o enfoque da cognicao situada.

6.2.1 Os entrevistados: histéria particular e histo  ria de interacdo com outras

pessoas

Os relatos que se seguem referem-se aos dados obtidos através das entrevistas
realizadas com os participantes da situacao de tomada de deciséo escolhida. Para
melhor identificacdo dos relatos, os mesmos serdo antecedidos por siglas segundo o
cargo ocupado por cada entrevistado. Assim, o discurso da presidente é antecedido
por (PRES.), o da diretora comercial, por (DIR. COM.), o da diretora de producéao,
por (DIR. PROD.), o da diretora das lojas, por (DIR. LOJAS), o do diretor geral, por
(DIR. GER.) e 0 do diretor administrativo-financeiro, por (DIR. ADM.).

O primeiro relato refere-se a presidente da empresa.

6.2.1.1 — Presidente

A presidente e fundadora da empresa nasceu em Belo Horizonte, é vilva, possui 4
filhos, que trabalham juntamente com ela, e 11 netos. No momento em que a
entrevista foi realizada, estava com 65 anos de idade. Sua trajetéria de vida
confunde-se com a propria historia do buffet. A empresa foi criada em 1970, em
decorréncia de uma crise financeira vivenciada pela familia da entrevistada. Nos
anos iniciais, as atividades se concentravam na fabricagdo de doces (suspiros e
quindins) e posteriormente foram introduzidos os salgados. No desejo de auxiliar o
marido e motivada pelos amigos, a entrevistada fazia doces para serem vendidos
nas lanchonetes de um grande clube da cidade de Belo Horizonte, gerenciadas por
um amigo. A aceitacdo dos doces foi enorme e a empreséria comegou a produzir
salgados. Com o auxilio de um maitre, amigo da entrevistada, o buffet comecou
efetivamente a realizar eventos. Até aquele momento, a empresa era pequena e nao
possuia setores bem definidos. Com a entrada dos filhos, a empresa, que
apresentava um crescimento relativamente lento, comecava a demonstrar melhorias.
Assim, a empresa foi crescendo, conquistando mercado e fazendo parcerias.

Atualmente, o buffet possui 300 funcionarios e, como empresa cidada, realiza varios
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trabalhos sociais, incluindo doagdes a hospitais com a venda de seus produtos em
campanhas beneficentes.

De forma entusiasmada e emotiva a presidente descreve a historia da empresa e a

presenca constante da familia.

PRES.: Meus filhos comegaram a entrar um a um e sempre eu gosto
muito de mencionar que, se houve uma grande adeséo, se houve um
amor maior pelo buffet, eu acho que vem do fato deles terem entrado
a hora que quiseram e como quiseram. Ent&o, ironicamente comecgou
pela mais nova, depois a segunda filha. [...] O terceiro, que entrou,
gue é o filho, e é o dnico filho — porque sdo quatro filhos, trés
mulheres e um homem [...] Ai veio a quarta, que por consequéncia €
a mais velha, que hoje € a mais conhecida dos quatro. Bom, o buffet
gue vinha a passos mais lentos, com todos reunidos, vocé sabe, a
unido faz a forca! Entdo o buffet deu uma crescida grande, com eles
guatros juntos comigo e logicamente dentro das possibilidades que
meu marido tinha ele também colaborava, mas a doenca jA néo
permitia tanto.

Dentre as diversas atividades desempenhadas pela entrevistada, destacam-se a
coordenacao da producado e o atendimento exclusivo aos clientes. Atualmente, atua
junto a empresa mais como uma conselheira, apesar de, formalmente, ser a
presidente. Sua rotina de trabalho atual € mais diversificada. Atende somente a
alguns clientes (os mais conhecidos, amigos ou parentes); visita algumas festas e
eventos realizados pelo buffet em que é convidada formalmente, ou que considera

de grande importancia, e supervisiona as diversas areas da empresa.

Embora atualmente ndo assuma func¢des gerenciais, ao contrario do tempo em que a
empresa foi fundada, a presidente procura acompanhar as atividades do buffet,

conforme mostram seus depoimentos:

PRES.: Agora eu sou mesmo uma conselheira, mas a méde néo
abandona o filho nunca [risos]. Entdo, eu estou sempre presente, eu
estou sempre olhando, mas ndo tem mais aquele horario rigido de
ficar la tantas horas por dia.

A gente tem que estar olhando também, vendo o que esta se
passando, 0 que esta acontecendo. Porque se eu hoje sou
conselheira, para dar conselhos tenho que estar presente em tudo.
Porque como eu vou aconselhar se eu ndo estiver a par do que esta
passando? A par do que o buffet esta vivendo.
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Atualmente, dedica seu tempo as atividades de paisagismo em um sitio da familia,
com o intuito de transforma-lo em um parque para atender a uma parte cultural do
buffet.

PRES.: Eu comecei a desenvolver um trabalho maior no sitio, que &
uma coisa muito trabalhosa, tem que dar uma assisténcia muito
grande. O sitio esta belissimo e eu o estou transformando em um
parque. Eu sou meio sonhadora. Entéo, o trabalho do sitio € assim:
tanto ele d4 muito trabalho para se fazer tudo que se faz, quanto
para manter o que foi feito. E € aquela coisa que ndo acaba, vocé vai
inventando moda... Ai vem aquelas grandes paixdes, é um Burle
Marx e esses parques maravilhosos que eu vejo em revista. Entdo eu
estou sempre incrementando, fazendo mais e por uma satisfacao
muito grande, porque é encantador o trabalho de paisagismo,
arquitetbnico.

Suas atividades de lazer sao dedicadas a familia — filhos e netos — e a encontros e
viagens com 0s amigos. Ao longo das atividades do buffet a empresaria afirma que

alguns clientes tornaram-se verdadeiros amigos.

PRES.: Hoje em dia tenho mais tempo de usufruir os amigos, eu de
vez em quando encontro com 0S amigos, a gente tem momentos
muito bons. Eu tenho viajado mais também.

Eu acho que quando vocé chega na faixa etaria que eu cheguei, o0s
amigos tém uma influéncia muito grande, sdo muito fortes na sua
vida. Porque vocé os escolhe de uma maneira assim: eles pensam
como eu, eles gostam do que eu gosto. Entdo da uma convivéncia
sadia, boa, porque os momentos que a gente passa juntos sdo
momentos bem aproveitados porque gostamos das mesmas coisas e
fazemos as mesmas coisas.

O tempo de buffet é que veio trazendo esse tipo de amigos e nesse
meio empresarial temos grandes amigos também porque pelas
festas das empresas deles eles acabam aproximando da gente. O
buffet é aquela situacdo assim: quem nos procura, esta sempre feliz,
esta sempre alegre. Entdo é sempre aquela prosa simpatica, eles te
procurando para um casamento, um aniversario. Acaba que muitas
vezes eles convidam para os casamentos, para determinadas festas.
Entdo acaba que fica uma coisa muito simpatica entre o cliente e a
gente.

Mesmo afastada das atividades operacionais da empresa, a presidente mantém
contatos com os funcionarios e acredita que essa relacéo torna-os mais interessados

no trabalho.
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PRES.: A gente preserva muito o0 relacionamento com o0s
funcionarios. O buffet também tem, durante o ano, muitas
comemoragfes. Entdo, por exemplo, nés temos — antes era mensal,
hoje é trimestral — a comemoracdo dos aniversariantes do trimestre.
Todo fim de ano tem a festa. Ja tem uma premiacdo que é fixa
conforme eles vao adquirindo, por exemplo, cinco anos [de trabalho]
tem um prémio, dez anos tem outro prémio, quinze anos tem outro
prémio... Nessa comemoracédo de fim de ano eu estou sempre junto,
depois tem comemoracdes assim de algumas etapas nossas. Entao
a gente esta sempre junto com eles. Eu acho isso muito importante.

A entrevista que se segue foi realizada com a diretora comercial da empresa.

6.2.1.2 — Diretora Comercial

A diretora comercial nasceu na cidade de Belo Horizonte, € casada, possui 2 filhos e
na época da realizacdo da entrevista tinha 46 anos de idade. Formada em
magistério e pedagogia, trabalhou durante muitos anos com educacdo em diversos
colégios. Seu primeiro emprego foi aos 15 anos, com criangas excepcionais.
Trabalhou em outras escolas infantis como professora e, como supervisora, em uma
rede de colégios da cidade de Belo Horizonte. Desenvolveu varias atividades,
incluindo a contratacdo de professores, o desenvolvimento e a implantagcdo de

programas de orientacao sexual para jovens.

Ao longo desse periodo, o buffet foi crescendo e seus irméos ja trabalhavam nas
diversas areas da organizacdo. A entrevistada, entdo, resolveu sair da area
educacional e assumir a parte comercial da empresa, ha 18 anos. Embora ocupe o
cargo de diretora comercial, desempenha duas atividades distintas, sendo
responsavel pela parte de criacdo de receitas e pela parte comercial e de marketing
do buffet.

Seus contatos diarios sdo estabelecidos com seu secretério, seus trés gerentes (0
gerente do buffet, a gerente de marketing e a gerente de parcerias) e os clientes. A
diretora tem um contato muito grande com os clientes, participando da elaboracéo
de orcamentos (para eventos maiores ou menores que precisem de uma atencéo
especial), e visitando as festas e eventos realizados pela empresa. Os contatos com
fornecedores ocorrem somente quando esses apresentam um produto novo que

necessite da aprovacao de compra pela entrevistada.
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Devido & preocupacdo constante em acompanhar o ambiente de negdcios, a
entrevistada realiza diversos tipos de leitura sobre a area de atuacdo da empresa,
realiza algumas viagens, participa de palestras, feiras e congressos, e € integrante
de dois grupos de executivos. Esse tipo de interacdo permite, também, a inovacéo
de produtos e servicos oferecidos pela empresa, como ilustrado no depoimento a

sequir:

DIR. COM.: Quando eu entrei no buffet era uma época aonde servia
muita coxinha, empadinha. E eu ficava [pensando]: Gente, mas que
mesmice, tem que criar umas coisas novas. Entdo eu comecei a
lancar salgados que tinham sabores nada muito exdticos para as
pessoas ndo assustarem, mas que tinham ingredientes diferentes e
formas de apresentacdo diferentes. Entdo, eu lembro que
antigamente os salgados eram todos fritos na hora, mas os assados
ja iam prontos. Entdo eu comecei a assar salgados na hora, eu
levava forno para a festa, essa era uma coisa que mudou muito a
estrutura do buffet. Mas a gente viu que para a gente ter um nome de
vanguarda e ter um nome assim, forte, a gente tinha que estar na
frente dos outros.

Eu lembro que eu tive uma vez na Argentina e fui numa Casa Cor. L&
eles serviram um salgado que era um bombom de berinjela, como se
fosse assado. A massa lembra uma massa de empada, mas era no
formato de um bombom de berinjela com gergelim. Menina que
delicia! Eu lancei aquilo. Aquilo faz parte da histéria do buffet.

A entrevistada participa de dois grupos de executivos: YPO (Young Presidents'
Organization) e TEC do Brasil. Esses grupos sdo formados por lideres de diversas
empresas, em diferentes paises, que se encontram para compartilhar experiéncias e
estratégias a fim de se obter um crescimento pessoal e profissional. Membro ha 7
anos do grupo YPO e ha 1 ano do TEC do Brasil, a entrevistada considera-os de alta
confianca, e os vé como potencializadores do aprimoramento da lideranca atraves

dos estudos realizados e da troca de idéias.

Em relacdo as atividades de lazer, a diretora afirmou que tem procurado equilibra-las
com a vida pessoal e com o trabalho, embora dedique pouco tempo a essas
atividades e aos amigos. Faz exercicios fisicos e aulas de idioma durante a semana.
Seus finais de semana sao com a familia, principalmente com os filhos, mas visita as

festas e eventos realizados pelo buffet.
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A seguir, analisa-se a entrevista realizada com a diretora de producéao.

6.2.1.3 — Diretora de Producao

A diretora de producdo, nascida em Belo Horizonte, € casada, possui 4 filhos e
estava com 41 anos quando foi realizada a entrevista. Cursava o magistério quando
comecou a trabalhar no buffet, ha 24 anos, e possui graduacdo incompleta em

pedagogia.

Sempre trabalhou no buffet, ndo exercendo nenhuma atividade em outras empresas.
Comecou trabalhando no setor de producédo, passou pelas areas de compras e
financeira e depois retornou a diretoria de producdo. O processo de compras no
inicio das atividades do buffet era feito de maneira mais informal. A propria
entrevistada ia diretamente a central de abastecimento da cidade de Belo Horizonte
para adquirir os produtos necessarios. O sistema de compras hoje é totalmente
diferente, os atacadistas vdo a empresa, que compra direto dos fornecedores. No
setor financeiro, lidava diretamente com os clientes fazendo acertos de festas.
Atualmente, no setor de producdo, gerencia um total de 70 funcionarios e é
responsavel pela fabricacdo de alimentos e pela cozinha experimental, onde sao

testadas todas as receitas.

De acordo com a entrevistada, desde o ultimo ano, ela tem mudado o foco de suas
relacbes, antes restritas aos afazeres da producao, deslocando suas atividades para
uma parte mais administrativa. Essa transicdo tem sido feita através da delegacao

de funcdes aos seus gerentes, como expresso pela diretora:

DIR. PROD.: Antes eu ficava no administrativo, mas muito na prética.
Muitas vezes precisava embalar algum produto, ver se estava bem
feito, olhar um tamanho, um recheio, alguma coisa... Eu atuava muito
direta mesmo. Hoje eu estou mais no administrativo tanto que eu
desci a minha sala. A minha sala antes era na producdo, mas ai o
contato com os funcionarios era toda hora, um entra e sai, e 0s
minimos problemas eles traziam a mim. Entdo hoje eu estou, nédo é
afastando, mas dando mais autonomia para os gerentes.

Por vezes ela comparece a alguns eventos realizados pelo buffet, quando sua irméa

(diretora comercial) esta viajando ou quando o evento é de grande importancia. As
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pessoas com quem interage, habitualmente, na sua rotina de trabalho, s&o os
gerentes, fornecedores e demais funcionarios da area produtiva. Com as gerentes
lida nas questbes relacionadas a producdo em geral, a assiduidade e ao
desempenho dos funcionarios e a eventuais problemas de relacionamento.
Estabelece pouco contato com os fornecedores. Tais contatos se dao quando sao
realizados testes de matéria-prima ou de equipamentos que serao adquiridos.

A entrevistada procura manter-se informada sobre os principais acontecimentos e
tendéncias do ambiente de negocios da empresa. Para tanto, participa de feiras e

eventos relacionados a area gastronémica, como ilustrado no depoimento:

DIR. PROD.: Pelo menos uma vez no ano eu vou a Séao Paulo
porque tém feiras. Eu costumo ir a principal. Ai vocé aproveita vé
umas outras lojas, alguma novidade para algum lancamento de
produtos.

Os momentos de lazer sao dedicados exclusivamente aos familiares, principalmente
aos filhos. Aos fins de semana costuma ir para o sitio da familia com os familiares e

amigos.

Os dados seguintes referem-se ao relato do membro externo a familia, o diretor

administrativo-financeiro.

6.2.1.4 — Diretor Administrativo-Financeiro

O diretor administrativo-financeiro nasceu na cidade do Serro, é casado, ndo possui
filhos, e na época da realizacdo da entrevista tinha 37 anos. Formado em
administracdo de empresas, possui especializacdo em qualidade e competitividade,
e atualmente faz graduacdo em ciéncias contdbeis. Em sua trajetoria profissional,
exerceu atividades nas areas contabil e financeira em diversas empresas de médio e
grande portes. Comecou como estagiario no setor de custos de uma siderurgia e foi

supervisor de custos e orcamento empresarial em industrias quimica e alimenticia.

No buffet, exerce diversas atividades, incluindo a coordenacao das areas financeira,
de recursos humanos, de custos, de servi¢os gerais, de compras e de tecnologia da

informacdo, e a supervisdo de projetos como a implantacdo de sistemas
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tecnologicos integrados na empresa. Habitualmente, no seu dia de trabalho, atende
as demandas da area administrativa, analisa o fluxo de caixa da empresa e faz a
gestao das lojas na parte financeira. Seus contatos diarios sdo com as diretorias, as
geréncias do buffet e demais funcionarios, ndo possuindo relacéo direta com clientes

e fornecedores.

Embora acredite que o acompanhamento do ambiente de negdcios seja importante,
vai a poucas palestras e eventos. Suas atividades de lazer sdo dedicadas a familia e

ao grupo evangélico do qual € membro.

A seguir, apresenta-se a entrevista realizada com a diretora das lojas.

6.2.1.5 — Diretora das Lojas

A diretora das lojas, nascida em Belo Horizonte, tinha 45 anos quando a entrevista
foi realizada. Casada, possui 2 filhos. Formada em fisioterapia, trabalhava com
criangas excepcionais, como a irma mais velha. Ap6s sua primeira gravidez, optou
por trabalhar no buffet, ainda que contra a vontade da mée, que desejava seu

retorno a fisioterapia.

Quando assumiu o buffet, trabalhou no setor de producdo, mas se afastou das suas
atividades devido a uma estafa mental. Exercia muitas atividades nesse setor, dentre
elas: a distribuicdo de servigos entre os funcionérios, a coordenacéo de pessoal para
consecucdo de festas e encomendas, a aquisicdo de matéria-prima necessaria,

juntamente com o setor de compras, e a expedi¢cdo dos produtos.

Ha cinco anos coordena as lojas do buffet localizadas em dois shoppings da cidade
de Belo Horizonte. Suas atribuicbes atuais relacionam-se a coordenagcdo de
funcionarios, controle de producéo, solicitacdo de salgados e doces ao buffet,
realizacdo de campanhas em datas comemorativas (dia das maes, dia dos pais,

natal, dentre outras) e controle do almoxarifado.

Seus contatos diérios séo estabelecidos com os funcionéarios da loja, com os setores
de producdo e administrativo-financeiro e com os fornecedores e clientes. A

entrevistada destaca a interacéo estabelecida com os clientes:
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DIR. LOJAS: Eu tenho contato com o cliente o tempo inteiro. Eu
tenho que atender as pessoas que estdo vindo aqui, ora para fazer
uma encomenda, ora para estar comigo.

Setenta e cinco por cento do pessoal [clientes] do [cita 0 nome do
shopping] moram aqui perto. Entdo automaticamente vocé esta em
contato com eles o tempo inteiro, e por outro lado também vocé tem
gue estar em contato o tempo todo com todo mundo, porque essa
loja depende desses contatos para que ela possa crescer.

A diretora participa de palestras e eventos relacionados ao seu negocio sempre que
possivel. Reune-se, habitualmente, com os lojistas do shopping para conversar,
entre outros assuntos, sobre tendéncias do setor de servicos. Como expresso pela

entrevistada:

DIR. LOJAS: Os lojistas principalmente do [cita 0 home do shopping]
sdo muito amigos, entdo a gente muitas vezes se encontra e
conversa, bate papo, é gostoso e tudo mais (...) por mais que a gente
tente fugir, a gente acaba falando dos desafios que é todo dia (...)
dos momentos dificeis que é estar naquela ansia de vender e o
retorno ser pequeno.

A empresaria afirmou que tem dedicado pouco tempo as atividades de lazer com a

familia e com os amigos devido a presenca continua nas lojas.

DIR. LOJAS: Esse ano eu acho que trabalhei demais, eu cortei tudo,
até uma atividade fisica eu cortei. Sendo que se eu cortei a atividade
fisica, que é super primordial para vida da gente, vocé pode ver o
gue eu fiz com a minha area de lazer. Nao aproveitei, realmente eu
Nao sei nem como eu venci o0 ano.

Eu trabalhei de domingo a domingo esse ano, até porque ou quando
vendia eu ia a loja, porque era um momento que eu precisava estar
batalhando, ou entdo quando nédo vendia eu também estava, porque
eu queria estar ciente das dificuldades que estavam acontecendo,
para ndo ter tido a venda. Entdo foi um ano de um estresse muito
grande que eu s6 ndo dormi na loja.

Por fim, é apresentado o relato do diretor geral.
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6.2.1.6 — Diretor Geral

O diretor geral, nascido em Belo Horizonte, casado, possui 3 filhos e estava com 43
anos, quando a entrevista foi realizada. Formado em ciéncias contabeis, comecou a
trabalhar aos 20 anos, atuando no setor de custos e orcamentos em uma empresa

de aviacdo e em uma empresa de bombas injetoras de combustivel.

Quando foi trabalhar no buffet nas areas de compra e administrativa, a empresa
ainda era pequena e nao possuia uma estrutura muito bem definida. Ha dois anos e
meio assumiu efetivamente as funcbes de diretor geral. Seu dia de trabalho é

constituido por atividades relacionadas a coordenacdo de todas as areas da

empresa.

Devido a profissionalizacdo da empresa, o diretor tem delegado funcdes gerenciais
rotineiras a outros profissionais, mudando o foco da sua funcéo, anteriormente

limitada as atividades operacionais, como descrito pelo entrevistado:

DIR. GER.: Esse crescimento demanda uma mudanca total da minha
funcdo dentro da empresa. Eu tenho que estar voltado totalmente
para o estratégico e largar o operacional. Isso é dificil, € uma fase
complicada. Principalmente na parte financeira vocé tem que abrir
mao de muita coisa que antes estava na sua mao e vocé tem que
continuar tendo a informacdo e o dominio disso, mas com outras
pessoas gerindo porgue sendo VOCé ndo consegue pensar no
crescimento da empresa. Isso para mim hoje € fundamental.

Relaciona-se diretamente com todos os funcionarios da empresa, como relatado
pelo diretor: “Minha porta esta sempre aberta”. As relacbes com os clientes e
fornecedores sao estabelecidas por profissionais dos setores especificos da
empresa. Mantém contatos com pessoas externas a organiza¢cdo como o contador e

o advogado do buffet.

Para ele, estar atento ao ambiente de negdécios é fundamental. Assim, afirma a
importancia de participar de eventos, palestras e treinamentos relacionados as areas
administrativa, financeira, recursos humanos e marketing. O entrevistado destaca
qgue tem procurado, especialmente, informacdes sobre a area de marketing, uma vez

que o buffet atende a um grande percentual de demanda espontanea, com pouca
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propaganda. As leituras que o entrevistado tem o héabito de fazer sdo voltadas,
principalmente, para a area de atuacdo da empresa. Nos dizeres do diretor geral:

DIR. GER.: Tenho procurado muita leitura em revistas que mostram
a realidade de empresas, que essa dindmica de mudanca é muito
grande, vocé tem que estar sempre adaptando e elas s&o muito boas
nesse aspecto.

Com relacao as atividades de lazer, nos finais de semana, o diretor vai ao buffet aos
sabados pela manha e reine-se com os familiares a tarde. Tem o habito de pescar

no sitio da familia, com os amigos e pessoas relacionadas a empresa.

Apdés a andlise da historia particular e da historia de relacbes e interacbes
estabelecida por cada entrevistado, analisa-se a situacdo de tomada de deciséo

descrita e vivenciada por eles.

6.2.2 A situacao de tomada de deciséo: descricbes d  0s entrevistados

Os entrevistados descreveram a situacdo de rompimento de contrato com um
shopping, onde o buffet possuia um saldo de festas, devido a entrada de uma
faculdade nos demais andares do mesmo estabelecimento. A empresa, locataria ha
12 anos, renovou o contrato com o shopping por um periodo de 4 anos, em 2005.
Em novembro do mesmo ano, os entrevistados foram surpreendidos com uma
noticia veiculada no jornal e uma propaganda em um outdoor, sobre a entrada da
faculdade no local. Considerando inveridica a informacdo, a empresa procurou a
diretoria do shopping, que desmentiu a noticia. Depois de alguns meses, no inicio do
ano de 2006, a empresa foi surpreendida com o cancelamento de um casamento por
causa da possivel instalagdo da faculdade. Novamente a empresa procurou a
diretoria do shopping, que continuou negando a situagdo, como descrito pela

diretora de producéo:

DIR. PROD.: E as vezes que a [cita o nome da irm&, diretora
comercial] procurou saber e a diretoria [do shopping] afirmava: “Pode
ficar tranquila, que se um dia for acontecer, vocé vai ser a primeira a
ficar sabendo”. Entdo estavam fazendo as coisas por tras, escondido,
planejando tudo e depois soltaram a bomba.
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No intuito de obter informacdes para repassar aos clientes, que nao acreditavam no
desconhecimento do buffet em relacdo a situacdo que estava se configurando, a

empresa continuou insistindo e cobrando esclarecimentos do shopping.

DIR. GER.: As pessoas achavam que a gente sabia, mas que estava
guerendo ainda continuar explorando o negécio, prejudicando o
nosso cliente. Porque seria quase impossivel vocé estar doze anos
dentro de um lugar e vocé ndo estar sabendo de nada que esta
acontecendo. Mas foi tudo feito “debaixo dos panos”, realmente.

Sem uma definicdo clara da situacéo, o buffet continuou disponibilizando o espaco
para a realizacdo de suas festas e eventos. Entretanto, em marco de 2006,
obtiveram uma confirmacéo oficial pelo shopping de que a faculdade estaria
implantando suas atividades no estabelecimento. A empresa, entdo, constituiu um
processo judicial contra o shopping, com sucesso inicial, mas posteriormente com o0s

efeitos cassados.

O saldo de festas sempre teve uma grande aceitacdo, devido a comodidade e
seguranca proporcionadas pela sua localizagdo e o amplo estacionamento. O
movimento das outras lojas do shopping ndo atrapalhava a realizacdo das festas,
uma vez que suas atividades se encerravam antes do inicio dos eventos. Nas

palavras das entrevistadas:

PRES.: L& era muito bom, um sal&o muito bom. Era sempre um alvo
de muita apreciacdo por ele ter o estacionamento e também uma
vista belissima. Porque ele tem uma vista belissima! Entéo ele era de
grande aceitagdo e foi um transtorno muito grande para nos.

DIR. COM.: A gente sempre fez festa todo final de semana. Durante
a semana salpicado, mas sempre teve festa. E claro, que o buffet
tem grande parcerias com outros salfes, é claro que o buffet tem um
nome forte no mercado, mas ter a certeza que o saldo € seu e s6
vocé vai fazer o evento, pela imagem que o buffet tem, era
fundamental.

O problema surgiu devido a incompatibilidade das atividades operacionais das duas
empresas. Com a entrada da faculdade, a area do estacionamento ficou dividida
entre os clientes e os estudantes e o barulho proveniente dos corredores

comprometia as festas realizadas durante a semana, como descrito pelos diretores:
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DIR. PROD.: O transito das pessoas nos corredores internos € uma
coisa que ndao d4 uma convivéncia harmoniosa, sdo duas atividades
bem distintas. O pessoal de faculdade anda mais solto, mais largado,
conversa alto no corredor. Pessoas da festa vao arrumadas, porque
as vezes tem mais pessoas de idade, € um evento mais selecionado.
Ent&o a convivéncia é dificil.

DIR. GER.: Como seria o0 convivio de pessoas que vao para uma
festa, em um ambiente requintado, muito bem produzidas, com
alunos que estavam ali na faculdade? E ambiente de faculdade,
guerendo ou nao tem uma certa farra, ndo é um ambiente propicio
para dividir com uma festa mais nobre. Principalmente o horario de
intervalo deles é muito tumultuado. S&o todos adultos, mas a falagcéo
é muito grande. O indice de cigarro e de fumaca é muito grande. E
impressionante como que aquilo contamina o ar quando eles estédo
no horario de intervalo.

Sendo assim, inmeros contratos foram cancelados, acarretando grandes prejuizos.
Diante da situacdo, em respeito aos clientes e tentando preservar a tradicdo da
empresa, o buffet, inicialmente, resolveu ndo assumir novos compromissos que
utilizassem o espaco, cumprir todos os contratos de festas e eventos previstos até o
més de setembro de 2007, e, entdo, sair do shopping. Posteriormente, cogitou-se
sobre a possibilidade de continuar no local, mas mudando a segmentacdo para

festas infantis.

6.3 Analise do comportamento de busca de informacéo sob o enfoque

da cognicao situada

Para a realizacdo da analise das entrevistas, foram utilizados como parametros os
pressupostos estabelecidos a partir dos principios centrais da cogni¢do situada, 0s
quais possibilitam analisar alguns aspectos considerados relevantes para a
compreensao do comportamento de busca de informacdo em uma situacdo de
tomada de decisdo. Desse modo, admitiu-se anteriormente que o comportamento de
busca de informacdo dos sujeitos, em suas multiplas interacdes e relacdes, é
influenciado: (a) pela historia pessoal dos sujeitos e pelas experiéncias vivenciadas
por eles; (b) pelas disposicbes emocionais individuais especificadoras dos dominios
de acdo em que os sujeitos se movem; (c) pela histéria profissional na organizacdo e
em outras empresas, e (d) pela histéria de interacdes e relacdes estabelecida com

outros membros da organizacdo e com pessoas externas a empresa.
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Durante a analise, procurou-se relacionar esses pressupostos com o0s resultados
obtidos nas entrevistas enfatizando-se 0s aspectos de busca de informagao. Para
tanto, considera-se que a situacdo especifica descrita e vivenciada pelos
entrevistados pode ser melhor exposta e analisada a partir de sua divisdo em quatro
fases, a saber: (1) a compreenséo inicial da situacdo — que envolve as primeiras
percepcbes dos entrevistados em relacdo ao problema apresentado; (2) a
configuracéo da situacdo — que abrange os esfor¢cos para compreender 0 ocorrido e
para determinar a amplitude de suas consequéncias; (3) a definicdo de cursos de
acdo a serem seguidos — na qual se analisam as buscas de informacéo para
reformulacdo da situacdo e para determinacdo de possiveis solucdes, e (4) a
reconfiguracdo da situacdo — em que se apresenta a compreensdo atual da
situacdo, contrastada com a inicial e as diferentes maneiras como as pessoas

compreendem e experienciam a situagao.

Ressalta-se que a andlise da situacdo especifica, através dessa categorizacgao,
constitui-se apenas como um recurso metodolégico que ndo pretende ser
reducionista ou linear, ao contrario, permite uma descricdo mais abrangente da
situacdo e a compreensao dos diversos momentos vivenciados pelos entrevistados
ao acentuar os comportamentos e acdes preponderantes em cada fase. Evidencia-
se, ainda, que n&do se reivindica que a utilizacdo dessas categorias possa ser
adequada para analise do comportamento de busca de informacdo em outras
situacdes. As fases tém apenas o objetivo de descrever a situacédo especifica com

maior clareza.

De maneira geral, a partir dos dados obtidos nas entrevistas, foi possivel observar
que um aspecto importante do comportamento informacional dos entrevistados
refere-se a preocupacdo constante em acompanhar o ambiente de negdcios através
da realizacdo de frequentes viagens e participagdo em palestras, eventos e
movimentos associativos. Além disso, demonstram interesse por leituras variadas,
nao restritas a area de atuacdo da empresa. Em virtude desse comportamento, e
tendo renovado o contrato de locacdo com o shopping h& pouco tempo, a noticia
veiculada no jornal e no outdoor sobre a entrada de uma faculdade surpreendeu os
entrevistados e foi percebida como duvidosa. E certo que se esperava que esse tipo

de informacado fosse proveniente de pessoas relacionadas ao negdécio da empresa,
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ao inveés de ser veiculada por fonte externa ao dominio da organizacdo, e que o

acesso a essa informagéo antecedesse a divulgagéo publica.

Com o intuito de verificar a veracidade do fato, na primeira fase — compreenséao
inicial da situacdo — os entrevistados recorreram a varias fontes de informacao.
Inicialmente, procuraram a diretoria do shopping, que ndo confirmou a noticia.
Passados alguns meses, uma noiva procurou o buffet para cancelar sua festa de
casamento. A noiva, filha de um dos empregados da faculdade que alugaria o
espaco, como descrito na noticia de jornal, afirmava que a instituicéo ja teria firmado
contrato com o shopping e que ela estava receosa quanto a realizacao de sua festa.
Os entrevistados novamente procuraram a diretoria do shopping, que continuou
negando essa informacdo. Devido as incoeréncias, a empresa recorreu a outras

fontes, como ilustrado no depoimento da diretora comercial:

DIR. COM.: Foi de uma maneira muito ruim [referindo-se a forma
como souberam da situacdo], porque foi pelo jornal e pela ida dessa
noiva. Ai, a gente procurou ver se existia, por exemplo, uma
mudanca do mix do shopping, alguma coisa que a gente ndo estava
acompanhando e a gente percebeu que estava sendo feito assim
super atropelado e que as coisas estavam todas incorretas.

Passados cinco meses desde a veiculacdo da noticia, a empresa teve, finalmente, a
confirmacédo da entrada da faculdade, em uma reunido com os representantes do

shopping e os administradores da faculdade.

E interessante observar como a historia da dinamica de interacées e relagcdes que os
sujeitos estabelecem no meio participa da especificacdo e da configuragcédo de suas
condutas nos diversos dominios de acdo em que atuam, de maneira efetiva
(MATURANA; VARELA, 2004; MATURANA, 1997d, 1997e). Dai a importancia de se
focalizar a histéria de vida (familiar, profissional, habitos) dos entrevistados, a
histéria da empresa e os dominios de agéo pelos quais 0s entrevistados transitam
em seu cotidiano de relacbes e interagcdes (tais como eventos, entidades
associativas, reunides, parcerias, dentre outros), como realizado anteriormente na
parte inicial deste capitulo. Nesse caso especifico, observa-se que o relacionamento
estabelecido com os administradores do shopping € importante para a determinacao

da informacéo (perturbacéo) pelos entrevistados, j& que havia parceria entre eles ha
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muito tempo, com contratos longos e possibilidades de futuras convivéncias. Diante
das informagbes tidas como duvidosas, 0s entrevistados sempre recorreram ao
shopping para validacdo das mesmas (visto como uma fonte diretamente envolvida
na situacdo e com a qual ja se possuia uma vivéncia) e foi somente apds sua
confirmacéo, pelos proprios administradores do estabelecimento, que a situacao foi

vista como veridica.

Evidencia-se que, desde a noticia do jornal até a configuracdo da situacdo, os
entrevistados experienciaram emocOes de surpresa, frustracdo e expectativa. As
emocOes implicadas nos relatos narrados, de acordo com a teoria da cogni¢cdo
situada, sdo reconhecidas como constituintes das ag¢des cognitivas dos sujeitos,
enquanto disposicdes para a acdo. Os dominios de acdo nos quais 0S sujeitos
atuam, bem como as relacdes e interacbes que estabelecem com outros sujeitos,
tém como base suas pré-disposi¢cdes emocionais (MATURANA, 1998). Mas como
observar essas emocgdes? Primeiro, atentando-se para as descricdes objetivas de
tais emocdes pelos entrevistados em seus discursos, mas, também, observando a
conduta de cada entrevistado durante os encontros, ouvindo repetidamente as
gravacgOes das entrevistas, lendo suas transcricdes e acompanhando as anotacdes
feitas durante cada entrevista (como registros de posturas corporais, gestos,
entonacdo e tons de voz). Assim, procurou-se identificar as emoc¢des mais visiveis
envolvidas na descricdo da situacao vivenciada pelos entrevistados, como ilustrado

nos depoimentos seguintes.

Em um dos relatos percebe-se claramente o cansago e 0 desgaste experienciados

em decorréncia da situagao:

PRES.: Tudo isso é desgastante. E depois também, assim, a falta de
sinceridade na situagdo toda também €& desgastante. Desgasta a
gente, molesta. Vocé vai a uma reunido, tantas promessas, aquilo
com o tempo dilui, ndo acaba, ndo tem aquilo que foi prometido e
pede-se mais tempo. Vocé vé que vocé esta sendo usado, passado
para tras.

Em outro depoimento evidencia-se a frustracdo vivenciada pela diretora de

producao:
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DIR. PROD.: Acho que a gente ficou sentida, chateada de ter sido
passado para trds. Ndo é a maneira como a gente costuma agir com
as pessoas. Entdo o que a gente espera, 0 que a gente esperava &
gue fosse da mesma maneira, mas com a gente ndo foi. Entédo a
gente foi passada para tras, o sentimento é esse.

Na descricao realizada pelo diretor administrativo-financeiro preponderou a emocao

de surpresa:

DIR. ADM.: Eu figuei um pouco indignado com a condugéo da coisa
[referindo-se a situacao], porque néo foi feito dentro dos padrdes, foi
um negécio feito assim de forma muito oculta e quando chegou,
guando surgiu, ndo nos deu muita opgao.

Nessa fase, as emocOes experienciadas estdo associadas as buscas recorrentes,
intensivas e desgastantes, em sua maioria, dirigidas a mesma fonte de informacao.
A recorréncia a mesma fonte deve-se a uma historia de relagcdes previamente
estabelecida e a congruéncia entre os dominios em que tanto os entrevistados
guanto os administradores do shopping transitam. Note-se que somente as
informagdes provenientes dessa fonte foram determinadas como perturbagbes
legitimas pelos membros da empresa, 0 que sugere que a confiabilidade esteja

relacionada aos usos anteriores bem sucedidos da fonte em outras experiéncias.

Diante do problema apresentado, na préxima fase — configuracdo da situacao — 0s
entrevistados procuraram confrontar as informagdes disponiveis sobre a situacdo
com a histéria de relacdo estabelecida entre a empresa e o shopping; entre a
empresa e os clientes; e com o0s principios, crencas e valores familiares, a fim de
compreender a situacdo que estava sendo configurada e justificar as acdes
tomadas. Nos relatos, percebe-se que essas descricoes das relagbes e os valores
familiares aparecem perto das definicdes do problema, como observado em doze
trechos dos depoimentos de cinco dos seis entrevistados obtidos através do
software utilizado, 0 que sugere que esses aspectos tenham sido utilizados para
possibilitar a construgcdo de um conjunto de significados ou interpretacdes que
permitissem reduzir a equivocidade das informagdes provenientes do ambiente de
negocios da empresa, e uma interpretacéo plausivel que pudesse ser utilizada para
dar sentido ao que estava acontecendo. Como discutido anteriormente no quarto

capitulo deste estudo, a equivocidade € definida como a ambiguidade causada pela
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existéncia de mdultiplas e conflitantes interpretacbes sobre uma situacao
organizacional (WEICK, 1973). Quando a equivocidade é alta, como na situacao
descrita, o0s membros da organizacdo ndo sabem o que especificamente perguntar,
ou, dito de outra forma, a informacdo que se procura ndo visa responder a uma

guestao determinada, mas chegar a um consenso sobre o que esta ocorrendo.

Recorrendo aos principios da cognicdo situada para explicar como se ddo essas
percepcbes e interpretacdoes do ambiente, observa-se que a adequacao
comportamental que os sujeitos exibem ao longo de suas vidas é fruto da propria
histéria de interacdes que esses sujeitos mantém no meio, em um fluir de mudancas
estruturais sempre congruentes. Dai a importancia da histéria de vida dos
entrevistados, das relagcdes estabelecidas e mantidas por eles, e da histéria da
empresa na determinacdo daquilo que se supde ser o mais adequado e satisfatorio
a cada instante, como resultado de uma historia em que adequacdes e congruéncias
ao meio foram pré-experimentadas em outras situacdes. Isso pdde ser observado na
medida em que, diante de uma situacdo equivoca, 0s entrevistados procuraram
orientar-se de uma maneira que lhes parecia mais plausivel e, certamente, mais
condizente com seus dominios experienciais, seus principios, suas crencas, seus

valores e suas relagdes.

Assim, nessa fase, destacam-se a preocupacgao e o respeito aos clientes, reiterados
diversas vezes pelos entrevistados, em virtude da histdria de interacdes e relagdes
estabelecida ao longo dos trinta e seis anos de atividades do buffet, e a historia
mantida ha doze anos com os administradores do shopping como fatores
importantes para a compreensao da situacdo vivenciada e para presenca das
manifestacbes emocionais determinantes dos processos de significacdo diante do

ocorrido. Isso pode ser observado nos relatos seguintes.

A presidente destaca em seu discurso a preocupacao com os clientes e a atengao
dada a eles:

PRES.. No decorrer desse tempo todo, esta sendo muito
desgastante, porque nés temos tido um cuidado redobrado. A hora
gue tem festa la, por exemplo, meu filho vai para 14, para poder ver o
gue esté ocorrendo. Se houver, por exemplo, um barulho maior, ele
esta ali para acudir. Se houver um problema de estacionamento, &
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ele que esta ali. NOs tivemos que ter mais cuidados, para poder
proteger ao maximo os nossos clientes. (...) A gente ndo quer que o
cliente tenha aborrecimento nenhum, amolacdo nenhuma.

Outra fala da entrevistada reitera a importancia dos anos de convivéncia com 0s

administradores do shopping:

PRES.: Agora sofremos um grande baque, porque quando comecou
a historia foi assim: soubemos por terceiros que I& no [cita 0 nome do
shopping] ia ter uma faculdade. E aquilo nos chocou muito a
principio, porque eu acho que nds nao deviamos ter sabido por
terceiros, por jornal e etc. Nés deveriamos como inquilinos a doze
anos do [cita novamente o nome do estabelecimento], estavamos
desde o principio ali, nés deveriamos ter sido comunicados de que
irlamos passar por esse problema.

Em outro relato, a diretora de produgéo demonstra sua indignacao diante da conduta

dos dirigentes do estabelecimento:

DIR. PROD.: [Uma vez] que a gente renovou um contrato, se vocé &
o dono do imével, se vocé esta com a intencdo de mudar o seu
imovel para um outro tipo de coisa, acho que o correto da sua parte €
avisar: “Olha, eu estou com a intencéo de fazer isso, vocé vai querer
mesmo assim renovar 0 seu contrato, vocé esta renovando agora,
vocé é um cliente de tantos anos, sempre foi correto, sempre pagou
as coisas direito, entdo eu acho que te devo uma satisfacdo da
minha idéia”". E da parte deles [referindo-se aos administradores do
shopping], ndo teve isso, entendeu? Entdo eu acho que foi
desonesto da parte deles.

Outro aspecto considerado importante para a compreensdo da situacdo e para
justificar os cursos de acdo tomados refere-se & congruéncia entre a forma como a
situacdo foi conduzida e os principios, valores e crencas familiares dos
entrevistados. Como demonstrado nos relatos, no inicio deste capitulo, os
entrevistados fazem referéncia a suas relacdes com a familia ao descreverem suas
atividades profissionais e de lazer. Essas relacdes s&o mais refor¢cadas, nesse caso,
em especifico, por se tratar de uma empresa familiar. E interessante destacar que 0s
membros da familia utilizam a mesma linguagem para ressaltar 0s principios

familiares, como ilustrado nos discursos seguintes.
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A mae, presidente da empresa, pronunciou-se ressaltando a confiangca matua como

uma condi¢do necessaria para 0s negocios:

by

PRES.: NoOs [referindo-se a familia] trabalhamos sobre aquele
sistema de confiar nas pessoas, de acreditar nas pessoas. Porque no
decorrer do tempo tem sido assim, nos temos podido acreditar nas
pessoas e confiar nas pessoas e as pessoas tém sido muito amigas.

Eu nédo concebo a vida com as coisas feitas dessa forma [referindo-
se a situacao]. Meu principio de vida € assim: tudo tem que ser
bom para ambas as partes. Mas néo foi assim. Eles [referindo-se aos
administradores do shopping] ndo foram muito elegantes com a
gente.

Seu filho, diretor geral, relembra os principios adquiridos na sua criacéo:

DIR. GER.: Falta muito para essas pessoas [referindo-se aos
administradores do shopping] em termos de alguns valores que eu
acho que felizmente eu tive e que ndo agiria com ninguém da
forma que eles agiram com a gente néo.

Ao mesmo tempo, esses principios sdo contrapostos aos valores relacionados ao

dinheiro:

DIR. GER.: S&o0 pessoas que s6 pensam em dinheiro [referindo-se
aos administradores do shopping], que ndo tém os principios
morais que vocé tem desde a infancia , as pessoas nao se
preocupam muito com isso ndo. O mais importante realmente seria 0
sucesso financeiro, acima de qualquer coisa.

Jéa a filha, diretora comercial, enaltece a lealdade e a confianca:

DIR. COM.: Eu gosto das coisas muito certas, muito corretas, acho
gue as pessoas tém que ser leais, vocé tem que poder confiar nas
pessoas, na palavra delas. Entdo eu acho que o pessoal do shopping
fugiu muito de todas as regras que para ndés sdo valores
importantes .

Todos esses relatos apontam para uma convergéncia de visdo que ressalta os
valores adquiridos nos dominios familiares. E interessante observar que o diretor
administrativo-financeiro, ndo pertencente a esse grupo familiar, ndo faz nenhuma

mencao explicita a esses valores quando do seu relato da situacao.
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Como na fase anterior, ressalta-se a importancia da histéria de relagdes pessoal e
profissional com o shopping. Nesta fase, destaca-se, ainda, o relacionamento com
os clientes, a histéria familiar dos entrevistados e as disposicfes emocionais

vivenciadas como moduladoras das acgoes.

Definidas as dimensbes do problema e configurada a situagdo, na terceira fase —
definicdo de cursos de acgéo, faziam-se necessérias a identificacdo das repercussoes
dessa mudanca e as possiveis solucdes para o ocorrido. Nessa fase, o0s
entrevistados buscaram ativamente informacdes, conforme demonstrado nos

seguintes relatos.

Em um dos depoimentos, destaca-se a busca por informacgdes juridicas:

DIR. COM.: Ah, muitas [referindo-se as informacdes buscadas] até
em termos de lei, de direito, o que eles tinham direito, o que eles ndo
tinham. Porque um shopping tem um regimento de um condominio,
gue sédo leis que ja existem, entdo assim eles infligiram algumas
regras, que sao regras gerais. Entdo tem uma série de coisas que a
gente foi aprendendo para também ver o que eles estavam errados
para poder tomar a hossa decisao.

Com o intuito de uma compreensdo mais abrangente da situacdo, o diretor
administrativo-financeiro buscou informacbes em mudltiplas fontes, como

exemplificado na fala abaixo:

DIR. ADM.: N6s nos munimos de vérias informacdes para poder
tomar essa decisdo. Atas de condominio interno, fomos a prefeitura
para saber se existia alvara para poder funcionar aquela obra. A
gente a principio queria saber da legalidade, do que estava sendo
feito no shopping e qual seria 0 nosso direito em relagdo aquela
guestao.

Como observado nas entrevistas, 0s contatos pessoais (tanto com outros membros
da organizacdo quanto com pessoas externas a empresa) foram consultados
primordialmente no momento de definicdo de acdes a serem seguidas em um
contexto altamente complexo, delicado e de muito risco. De acordo com o0s
pressupostos da cogni¢do situada, a compreensdo e as interpretacdes construidas

pelos sujeitos com outros sujeitos em suas atividades sdo o resultado de uma
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histéria recorrente e recursiva das interagbes mantidas, que envolvem
necessariamente as historias particulares e as emocgfes desses sujeitos. Dai a
importancia da opinido dos amigos do grupo de executivos do qual a diretora

comercial faz parte, dos outros funcionarios da empresa, dos consultores e dos

7z

amigos e clientes mais proximos. A relevancia desses contatos € claramente

percebida através dos depoimentos dos empresarios.

Indo a campo, a diretora comercial consultou pessoas consideradas de confianca:

DIR. COM.: Quando aconteceu toda a situacdo nds vimos que nao
podiamos ficar porque foram indo noivas no buffet, pessoas foram
cancelando eventos. Ai, o que eu fiz? Eu fui a campo. Eu falo que ir a
campo € questionar pessoas que sao formadoras de opinido e sao
pessoas de certa forma eticamente corretas ou pessoas que tenham
uma certa coeréncia com procedimentos, pessoas que, dentro de um
conceito, sdo pessoas éticas e que sdo formadoras de opinido, sdo
altos executivos ou empresarios e que podem contribuir pela
experiéncia que eles tém.

A mée e o irmao também consultaram amigos e pessoas mais proximas:

DIR. COM.: A minha mée foi questionando pessoas da relacdo dela e
0 meu irmdo também e nés fomos amadurecendo (...). A gente ouviu
muitas pessoas, ouviu opinides diferentes, até chegar a um
consenso.

Outros membros da organizacao e os clientes também foram consultados:

DIR. COM.: Depois nés pegamos as minhas gerentes e falamos:
“Gente, 0 que vocés acham?” S&o os pros e os contras de funcionar
em um lugar onde vai ter uma outra empresa e uma empresa que é
uma faculdade. Ai, todo mundo foi analisando. Ligamos para alguns
clientes. NOs procuramos estar sempre ouvindo o cliente externo e
interno.

O diretor geral utilizou o contato que possuia com 0 amigo que conhece 0s

processos de negocio da empresa:

DIR. GER.: Eu tenho sempre um contato com alguns consultores que
trabalham para a empresa. A gente acaba tendo um laco de
amizade. Entdo dentro desses momentos de lazer, de modo geral,
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vocé estd com alguém que estd envolvido com os processos da
empresa e a gente vai trocando idéia. Sempre tem uma oportunidade
para estar pensando um pouco diferente daquilo que [vocé pensa] na
hora que vocé esta sentado dentro da empresa, dentro de uma sala.

Assim, destacou-se a busca ativa por informacgdes nos diversos dominios de atuagao
dos entrevistados as quais se reforcam mutuamente e auxiliam na interpretacédo da
situacdo, no esclarecimento de preferéncias, e na definicdo de possiveis cursos de
acdo. Os dados anteriores (busca por informacdes juridicas, contatos com amigos,
funcionarios, consultores e clientes) sugerem o uso concomitante de varios tipos de
fontes de informacgéo, preponderando a busca em fontes externas. Destaca-se,
ainda, a utilizacdo das relacbes pessoais como fontes de informacdo. Lembre-se
gue, em consonancia com as constatacfes obtidas no estudo realizado por Katzer e
Fletcher (1992), em ambientes equivocos e incertos, 0os gerentes confiam em um
pequeno numero de fontes de informacdo acessiveis e familiares, preferindo a

comunicacao oral, pessoal e face a face.

Dois aspectos interessantes de serem analisados nessa fase referem-se a
relevancia e a acessibilidade das fontes de informacédo. A relevancia das fontes,
nesse caso especifico, esta relacionada a importancia dos contatos pessoais. Por
qué? Porque ha uma historia prévia de relacdes com os membros da organizacao,
0S contatos conhecem 0s processos da empresa (como explicitado na fala anterior
do diretor geral) e conhecem os dominios nos quais os administradores e a empresa
transitam. As fontes pessoais sdo parte das historias de vida e das relagcdes dos
entrevistados e h& um envolvimento emocional que facilita a percepcdo da
objetividade e a sinceridade de uma informacdo considerada adequada — dado o
conhecimento do dominio. Resultados semelhantes também foram encontrados em
Borges (2002).

z

Outra questdo é a da acessibilidade. Culnan (1985) considerou a acessibilidade
bidimensionalmente. A primeira dimensdo relaciona-se ao estabelecimento do
contato com a fonte. A segunda, com o processo de obtencdo de informacdes da
fonte. Note-se, entretanto, como essas duas dimensbes sado influenciadas por
fatores enfatizados na cognicdo situada, especialmente no caso das fontes pessoais
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(fontes de grande rigueza informacional — midia rica), bastante utilizadas em
situacao de alta equivocidade (DAFT; LENGEL, 1986).

O contato inicial com a fonte esta relacionado com a histéria de relagbes pessoais,
profissionais, e das diversas interacdes estabelecidas. Essas fontes pessoais,
usualmente, conhecem melhor os dominios em que 0s entrevistados transitam e
podem fornecer informagfes mais relevantes. Importante também é o processo de
obtencdo de informacdes dessas fontes, fortemente determinado pela familiaridade
com o dominio e pelas emocdes experienciadas. As fontes s6 fornecem certos tipos
de informacao para determinadas pessoas, ou seja, tem que existir confianca, uma
pré-disposicdo favoravel e a esperanca de que a informacdo seja bem
compreendida (o que depende da congruéncia dos dominios). Ao mesmo tempo, 0s
entrevistados s6 determinaram as perturbag¢des informacionais em seus dominios
porque essas perturbacdes foram desencadeadas por determinadas fontes em
determinados dominios (isso institui, em parte, o julgamento da relevancia da
informacéo). O relato da diretora comercial exemplifica essa discussao. Talvez em
um outro dominio, ou vinda de outra fonte de informacéo, a expressao “paisagem”
poderia ser entendida como uma critica ou insulto, mas aqui ela € compreendida

como uma motivagao para a mudanca:

DIR. COM.: Um outro amigo meu desse grupo do APO falou: “[cita
seu proprio nome], a gente as vezes demora a tomar uma decisdo
porque a gente se acomoda em certas situacfes que a gente vive.
Vocé esta la no [cita 0 nome do shopping], aluga super bem, ja esta
la ha 12 anos, s6 que vocé as vezes esqueceu que VOcé virou
paisagem ali. Entdo, de vez em quando, a gente tem  que mudar
um pouco a paisagem. Vocé virou uma paisagem, esta 12 anos
na mesma coisa. Doze anos ja € hora de mudar! "

Evidencia-se que a fase anterior de definicdo de cursos de agao a serem seguidos
nao € conclusiva, dada a natureza estratégica e nao linear da decisdo em andlise.
Assim figurou-se uma nova fase — reconfiguracdo da situacdo. Nesse estagio, no
entanto, ndo se trata de definir novas ac¢des, mas de construir novas configuracdes
para a situagéo, as quais possibilitassem o estabelecimento de novas alternativas de
acdo. Ainda, uma vez que a situacao descrita envolve uma tomada de decisao em
curso, essas fases poderdo ser recursivas, ou seja, novas definicdes de cursos de

acao conduzirdo a novas reconfiguracdes, e assim por diante.
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A seguir, analisa-se como se d& a reconfiguracdo da situagdo para cada
entrevistado, a partir de suas percepcoes, por vezes conflitantes. De acordo com o0s
canones da cognicéo situada, as interpretacdes significativas mantidas no meio séo
determinadas a cada momento pela prépria estrutura do sujeito. Isso significa que o
que pode ser considerado uma perturbacao para um determinado sujeito, no meio,
em um momento especifico, depende de sua estrutura biolégica dinamica, que tem
uma historia particular de interagbes de maneira sempre congruente com o
ambiente, do qual participam também outros sujeitos. Uma das conseqiiéncias
desse principio é notarmos que a interpretacdo atribuida por cada um dos
participantes de uma interagdo é determinada pelo conjunto de circunstancias que
constituem perturbacbes para esses sujeitos, podendo ndo ser igualmente
relevantes para outros sujeitos que interagem em um determinado dominio de acao.

As falas seguintes ilustram essa discussao.

A reconfiguracdo da situacdo realizada pela presidente € expressa, em seu relato,
pelo desejo de solucionar o problema através da rescisdo do contrato, apds a
realizacdo das festas e dos eventos contratados, e da mudanca para um outro

espago:

PRES.: Chegou um ponto que eu disse para os meninos [referindo-
se aos filhos]: “Olha, nés temos trés anos de contrato ainda. Nés
podiamos bater o pé e ficar. Vamos mudar o mix. Vamos mudar,
vamos fazer outra coisa, outra proposta’. Mas eu acho que nédo é
conveniente, nos poderiamos ir |4 fazer outro tipo de coisa. Por
exemplo, mesmo no nosso setor de festa, podia fazer outro tipo de
festa 14, por esses trés anos que nos ainda temos de contrato. Mas
eu acho que ndo, vamos sair, vamos acabar com isso

E interessante observar como a propria presidente refere-se a situacdo, em outra
fala, como ja decidida. Embora a situagdo ainda ndo esteja efetivamente resolvida,

ela precisa ser superada, pelo menos no discurso:

PRES.: N6s vamos ficar até setembro porgue tem que ficar mesmo.
Agora, eu ndo vejo possibilidade nenhuma de continuar 14 ndo. E
vejo que € uma pagina, passou.
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7

Para outros participantes, a situacao vivenciada € vista como possibilitadora de
crescimento e aprendizados pessoal e profissional, como ilustrado nos seguintes

relatos:

DIR. COM.: Eu acho que tudo na vida ensina, ensina a gente a ficar
mais atento agora, estar olhando mais as coisas. Quando a gente
fizer um negdécio medir mesmo quem sdo as pessoas com quem a
gente estd fazendo negdcio. Porque hoje em dia, as vezes, a gente
confia nas pessoas e depois se decepciona um pouco.

DIR. LOJAS: Em tudo a gente tira algum ensinamento, para ndo
sofrer isso de novo, ndo passar por isso de novo [referindo-se a
situacdo]. E agora, é tomar uma atitude para que nés possamos ser
muito felizes e é o que nés pretendemos. Sair para uma coisa outra,
totalmente diferente, uma realizagdo muito maior.

Ao contrario, para o diretor geral a situacdo representa uma oportunidade, e a
melhor solugéo seria modificar o0 segmento das festas do saldo passando para festas
infantis. O entrevistado descreve a possibilidade do novo negdcio:

DIR. GER.: Nés estamos partindo para opcao de talvez ndo sair de la
e colocar uma atividade que ndo seja tdo complicada como uma
festa nobre, como quinze anos ou um casamento, uma bodas, uma
coisa assim. Tornar o salao mais comercial ou focar em festa infantil.

Novamente as historias de relagdo com o shopping e com os clientes séo utilizadas

para justificar as acdes tomadas, como observado a seguir:

DIR. GER.: A decisdo de continuar vem com a viabilidade de uma
atividade: é possivel sim, ela pode nos dar uma condi¢édo boa. E pela
indighacdo de tanta coisa, tanta maldade (...) Entdo resolvemos a
perspectiva de continuar, pela indignacdo de tudo que ocorreu la
dentro. E porque a gente tem certeza que nesse segmento [infantil],
nosso publico ndo vai ser tdo afetado pela caracteristica do evento
Como um outro evento mais nobre.

Como nas fases anteriores, 0 contato pessoal é determinante para uma nova
compreensao da situacdo e para definicdo dos possiveis cursos de acdo. Em sua
fala, o diretor geral aponta algumas pessoas importantes para uma possivel abertura

do saldo infantil:
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DIR. GER.: H4 mais tempo eu tenho uma pessoa que tem me
procurado para montar um saldo infantil. Ele mexe muito com crianga
e ele é dono dessas academias infantis para crianca. Além disso, ele
d& aula de educacdo fisica, entdo conhece vérias criancas. Entdo ha
um ano e meio nos estamos evoluindo na historia de criar um salédo
infantil que tenha uma situacdo de brinquedo ou de atividades
completamente diferente do que vocé vé atualmente (...). [Além
disso] as pessoas ligam muito perguntando se a gente tem um salédo
infantil, e os parceiros que temos demonstram claramente que néo
tem data suficiente para atender a toda a demanda.

Na fase inicial vimos vérios relatos que exemplificaram as emocdes de frustracdo e
decepcdo experienciadas pelos entrevistados ao buscarem informagfes para a
construcdo do problema e a compreensdo da situacdo. Na fase atual, vemos a
mudanca dessas emocdes. Quando a situacao parece mais clara e definida, com a
identificacdo de possiveis solu¢des para o problema, os entrevistados experienciam
emocoOes de otimismo, confianga, entusiasmo e esperanca, buscando informacgdes
em fontes diversificadas e determinando-as de modo mais construtivo, como

mostram 0s seguintes exemplos:

PRES.: Eu acho que nés vamos consertar a situagao, nds vamos sair
para outro espaco, ja tem outro espaco em vista. (...) E nds estamos
tao felizes com as novas instalacdes, eu acho que nés vamos entrar
de uma maneira assim tdo bem, com essas novas instalagoes,
porque nés nao vamos ter limites de tamanho de festa.

DIR. COM.: NoOs estamos olhando um outro saldo e tomamos a
decisdo de que vamos fazer um nego6cio com uma determinada
pessoa que esta nos propondo e que a gente acha que vai ser um
sucesso! (...) Vamos ter realmente um saldo. Vai ser uma coisa muito
boa, vai ser muito bem posicionado, vai ter estacionamento e ndo vai
estar dentro de nenhum prédio que a gente corra risco de no final ter
uma mudanca e atrapalhe, como teve agora no [cita 0 nome do

shopping].

Entdo, a reconfiguracao da situacao reflete uma mudancga nas emocodes, entrada em
novos dominios com informagdes novas, estabelecimento ou intensificagdo de novas
relacdes, e, a0 mesmo tempo, uma continuacéao das historias e ponto de partida de
novas histérias. Mais do que uma tomada de decisdo efetiva, o que se percebe &
uma modificacdo da compreenséo da situagdo (mudancas de posturas) de modo a

viabilizar novas alternativas para futuras decisoes.
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Como se constata a partir da analise dos dados, os entrevistados vivenciaram uma
situacao de tomada de decisao totalmente inesperada, com questdes mal definidas
e com um grande numero de informacdes equivocas. Dada essa equivocidade da
situacdo, a propria definicho das dimensdes do problema experienciado era
complexa, o que exigiu uma compreensdo compartilhada a respeito do ocorrido e

uma busca intensiva de informagdes para a resolugdo do mesmo.

Nitidamente, durante o processo decisorio, foram privilegiados pelos entrevistados
aspectos como a emoc¢ao, as experiéncias vivenciadas, a historia de vida e as
histérias de relacbes com outras pessoas, em detrimento dos aspectos mais
racionais, lineares e processuais. Embora ndo possa ser caracterizada como
processual, a tomada de decisdo em analise se assemelha, em alguns pontos, ao
modelo proposto por Mintzberg, Raisinghani e Théorét (1976), discutido
anteriormente no quarto capitulo, por ser ciclica e ndo linear, com fases recursivas
gue mudam constantemente o ritmo e a direcdo da decisdo — como as de definicdo

de cursos de acao e reconfiguracdo da situacao.

Corroborando as andlises realizadas por Dervin (1983,1992) e Kuhlthau (1991,
1993a), a informacéo é buscada para criacdo de sentido, ou seja, para construcao
do problema vivenciado e suas possiveis solu¢des. Em relacdo a Dervin, percebem-
se diversos momentos de busca de informagéo para a constru¢cao de sentido, n&o
para resolver o problema em si, mas para a compreensao do problema vivenciado.
Como discutido por Kuhlthau (1991, 1993a) e observado neste estudo, nas fases
iniciais da busca, os entrevistados experienciaram emocdes de incerteza e
frustracdo que deram lugar a emocdes de confianca e entusiasmo quando a
situacdo parecia mais clara e quando surgiram provaveis solucdes para o problema.
Embora ndo se tenha a pretensdo de determinar fases geneéricas para 0
comportamento de busca de informacéo, algumas delas sdo frequentes, como as

emocoes vividas e suas alternancias.

Observa-se, ainda, uma certa congruéncia de conduta dos entrevistados nas fases
de compreenséo inicial da situacao e definicdo de cursos de acdo a serem seguidos
(primeira e terceira fase), e nas fases de configuracdo e reconfiguragao da situacao
(segunda e quarta). Ainda, nota-se que as fases onde preponderam as buscas de
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informacgéo (primeira e terceira) sdo entremeadas por fases de uso da informacao
(segunda e quarta), ou, dito de outra forma, observa-se que mudancas no dominio
da organizacdo desencadeiam fases de busca de informacdo que, por sua vez,
possibilitam a compreensdo e a reconfiguracdo da situacdo (uso da informacéo).
Assim, na primeira fase, notou-se a busca ativa e intensa por informacoes,
concentrada em determinadas fontes e motivada pela confirmacao das informacoes
obtidas pela exposicdo passiva. Na terceira fase, onde a busca por informacdes é
mais intensa e mais abrangente que em qualquer outra fase, percebe-se a
recorréncia a multiplas fontes de informagédo. Nessa fase, a busca tem um caréater
mais preponderante de descoberta do que de esclarecimentos de situacdes. J& na
segunda e quarta fase, a busca objetiva a interpretacédo da situacdo de informacéo,
ou seja, ocorre uma reciclagem dos valores, das crencas e das emocoes, de forma a

harmonizar entendimentos e estabelecer compreensdées comuns.

No quadro 2, a seguir, sdo sintetizados os resultados da pesquisa. Para tanto sao
discutidas: as principais caracteristicas das fases analisadas, o uso da informacéao,
as principais fontes de informacao utilizadas, as percepcbes das fontes de
informacdo, as emogfes envolvidas e a importancia da historia de relagbes e

interacdes em cada fase.

Apds a anadlise dos dados obtidos durante as entrevistas, no proximo capitulo séao

apresentadas as consideracdes finais e algumas sugestdes para trabalhos futuros.



Fases da situacao

Descricéo da fase

Quadro 2: Apresentacao dos resultados da pesquisa

Uso da informacdo Principais fontes de

informacao utilizadas

Percepcoes das
fontes de informacdo

Emocdes envolvidas

Historia de Relacdes
e Interacdes
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Compreensdo inicial da
situacéo

Primeiras percepgdes
dos entrevistados em
relacdo ao problema
apresentado

Comprovacdo da
veracidade do fato

Jornal, outdoor, atas,
regulamentos do condominio
(impessoal externa)
Diretoria do shapping, noiva
(pessoal externa)

Fontes que deram origem a
percepgdo da situacdo foram
consideradas duvidosas e
pouco confiaveis

Fontes que negaram a
existéncia do problema
foram consideradas
confiaveis e fidedignas

Surpresa
Frustragdo
Expectativa

Relacdes pessoais sdo
fundamentais para a
determinacédo das
informacdes relativas a
questdo equivoca

Configuracdo da
situacdo

Esforcos para
compreender o ocorrido e
para determinar a
amplitude de suas
repercussoes

Construcdo de
significados para reduzir
a equivocalidade do
ambiente externo e uma
interpretacdo plausivel
para dar sentido ao que
estava ocorrendo

Demais membros da familia
(pessoal interna)
Administradores do
shopping, clientes (pessoal
externa)

Acesso a fontes pessoais
consideradas confiaveis ou
diretamente relacionadas a
situagdo vivenciada

Indignacdo
Decepcdo
Raiva

Recorréncia aos
principios, crengas e
valores familiares, e
relagdes estabelecidas
com os clientes e
administradores do
shopping para a
compreensdo da situacdo
vivenciada

Definicdo de cursos de
acdo a serem seguidos

Buscas de informacéo
para reformulacdo da
situacdo e para
determinacdo de
possiveis solucdes

Identificacdo das
repercussdes damudanca
e possiveis solucdes para
oocorrido

Informacdes juridicas, atas
de condominio, legislacéo
municipal (impessoal
externa)

Amigos, executivos,
consultores e clientes
(pessoal externa)

Funcionarios da empresa
(pessoal interna)

Fontes pessoais percebidas
como confiaveis e relevantes

Fontes impessoais provendo
dados considerados
adequados a situacdo agora
melhor definida

Otimismo
Confianga

Relacdes pessoais e
profissionais
determinantes da
relevancia dainformacao

Reconfiguracdo da
situagdo

Compreensédo atual da
situacdo contrastada
com a inicial e as
diferentes maneiras
como as pessoas
compreendem e navegam
nasituacdo

Construcdo de novas
configuragdes para a
situacdo que
possibilitassem o
estabelecimento de novas
alternativas de agdo

Amigos, consultores
(pessoal externa)
Fontes diversificadas

As diversas fontes foram
avaliadas positivamente a
medida que proviam
informacdes congruentes
com as expectativas de cada
um dos envolvidos

Entusiasmo
Esperanca

Relagdes pessoais
importantes para uma
nova compreensdo da
situacdo e para definicao
de possiveis cursos de
acdo



7. Consideracoes finais




97

Grande parte dos estudos existentes que analisam o comportamento informacional
consideram a busca de informagdo como um processo construido em estagios ou
fases, por vezes interativas. De maneira geral, 0 comportamento € discutido a partir
de modelos que procuram descrever a conduta para ter acesso a informacéo
dividindo-a em varias etapas, que sdo vivenciadas pelo individuo para resolucédo de
uma situacéo problemética. O que se encontra subjacente a esses estudos é a idéia
de que a busca de informacgéo é sempre desencadeada pela identificacdo de um gap
informacional, ou, dito de outra forma, pelo reconhecimento de um estado cognitivo
insuficiente ou inadequado para resolucdo de um problema ou tdpico especifico.
Subjacente, ainda, esta a idéia de que a informagdo é um fator possibilitador de
mudancas das estruturas cognitivas, a qual, percebida, transforma o estado de
conhecimento do individuo. Essas abordagens sdo menos holisticas e integrativas

de aspectos como as interacdes, as emocoes e a linguagem.

No entanto, modelos mais abrangentes tém procurado valorizar o contexto em que
se realiza a busca de informacao e agregar, em suas analises, aspectos cognitivos e
emocionais experienciados durante esse processo (como 0s modelos propostos por
Kuhlthau e Dervin). Embora essas abordagens apresentem uma certa evolugdo em
suas propostas, quando comparadas aos demais modelos tradicionais, elas
continuam enfatizando os aspectos cognitivos individuais, ndo atentando para as
dimensdes coletivas da busca de informacéo. Essas limitagcbes devem-se, em parte,
a teoria cognitiva a qual esses modelos estéao atrelados. Em consonancia com o tipo
de orientacdo que caracteriza tradicionalmente a abordagem cognitivista na ciéncia
da informacéo, esses estudos tém buscado regularidades e generalizagbes a partir
de caracteristicas individuais e subjetivas, afastando de suas analises a diversidade,
a variabilidade, a contingencialidade, a dinamicidade e a historicidade -

caracteristicas presentes no fenbmeno em estudo.

Diante desse contexto, acredita-se que as pesquisas de busca de informacao
necessitem de novas perspectivas para formular seus problemas e metodologias.
Assim € que, ao longo deste estudo, argumentou-se que a cogni¢ao situada, como
uma abordagem cognitiva contemporanea, pode ser utilizada para a explicacao
dessas questdes informacionais. A proposta desta pesquisa foi baseada na natureza

situacional da busca de informacédo, provendo a compreensdo do comportamento
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informacional de novas possibilidades, ao incorporar 0s aspectos cognitivos,

emocionais e relacionais nas explicagdes.

Desse modo, propds-se investigar o comportamento de busca de informacdo de
pessoas responsaveis pela tomada de decisdo organizacional, com base nos
principios da cognicdo situada. Para atingir esse objetivo, analisam-se como as
histérias particulares dos decisores, suas historias de relagdo com outros sujeitos,
suas disposi¢cOes emocionais e as redes de interacdes e relacdes que estabelecem

com outros sujeitos influenciam seus comportamentos de busca de informacéao.

Na reviséo de literatura, apresentou-se em linhas gerais a teoria da cognicéo situada
como uma explicacdo possivel para os fenbmenos informacionais observados no
dominio da existéncia dos sujeitos. Foram discutidas, em seguida, as abordagens
cognitivas tradicionais representadas pelo cognitivismo e conexionismo, apontando
as criticas ao ponto de vista cognitivista, amplamente adotado na ciéncia da
informacgao, mas frequentemente visto na literatura como individualista e n&o social
(como argumentado, por exemplo, em CAPURRO, 2003; INGWERSEN; JARVELIN,
2005 e FROHMANN, 1992). Apés essa discussdo, apresentaram-se algumas
abordagens de busca de informacdo consolidadas no campo da ciéncia da
informacgao, ressaltando-se suas falhas e limitagbes, entre elas o modelo de
Kuhlthau, que privilegia os estados emocionais experienciados em cada estagio do
processo de busca informacional, e a abordagem de Dervin, que analisa a busca de
informacdo para a superacdo de situacdes problematicas praticas vividas no
cotidiano das pessoas. Analisaram-se, ainda, o ambiente e o comportamento
informacional dos gerentes. Esses ambientes sdo predominantemente equivocos,
informacionalmente carregados e socialmente dirigidos. Os modos de decisdo dos
gerentes variam desde 0s mais lineares e progressivos até aqueles mais dinamicos
e contingentes. Essas andlises permitiram uma melhor caracterizacdo da situacdo
de tomada de decisdo estudada, compreendida como altamente equivoca e

ambigua, com questdes inesperadas e pouco definidas.

A coleta de dados compreendeu a realizacdo de entrevistas em duas fases. Na
primeira fase, identificaram-se quatro situacdes de tomada de decisédo vivenciadas
por presidentes, sécios-proprietarios e diretores de empresas de médio porte da
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cidade de Belo Horizonte, identificadas a partir de uma listagem fornecida por uma
entidade empresarial associativa. Dentre as quatro, selecionou-se a situagéo
descrita pela empresa que atua na area de organizacdo e realizacdo de festas e
eventos, na qual foi feito o estudo de caso. A situacdo descrita era ambigua, pouco
estruturada e suas implicacées eram consideradas claras pela diretora-comercial,
que relatou de forma bastante emocional a decisdo da qual participara ativamente,
junto com outros membros da empresa. Na segunda fase, foram entrevistados todos
0s participantes do caso selecionado e analisados seus comportamentos de busca

de informacao na situacéo especifica.

Retoma-se, entdo, a questdo proposta neste estudo: Como as disposicdes
emocionais dos sujeitos, suas histdrias pessoais e suas historias de relagbes com o
meio influenciam o que se determina como informagé&o e a conduta para ter acesso a
essa informacdo, em uma situacdo de tomada de decisdo? A influéncia desses
fatores ocorrem de diversas formas e em maior ou menor grau, como descrito a

sequir.

A analise dos dados revelou que as relacdes pessoais foram determinantes das
condutas para ter acesso a informacdo. Viu-se que, por inUmeras vezes, 0S
entrevistados recorreram as fontes pessoais, principalmente as pessoas envolvidas
diretamente na situacdo — pessoas que operam no mesmo dominio. Observou-se
também que 0s empresarios procuraram fontes com as quais ja possuiam contato,
ou que ja conheciam ha mais tempo e com as quais ja haviam compartilhado outras
experiéncias, ou seja, fontes com as quais ja se havia constituido uma historia de
relacdes, seja no dominio profissional ou pessoal. Constatou-se, também, que esses
relacionamentos reiterados e congruentes entre si foram, da mesma forma,
determinantes das percepc¢des de acessibilidade e confiabilidade das fontes. Assim,
as fontes recorrentes na histéria dos entrevistados ha& mais tempo foram
consideradas mais acessiveis e confiaveis. Os empresarios tendiam a confiar mais
nas informacdes providas por essas fontes e, mesmo, interpreta-las de maneira
positiva para resolucdo do problema. Como discutido na analise de dados, esse
mesmo tipo de informacdo poderia ser interpretado de maneira completamente

diferente em circunstancias diversas.
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Outro aspecto determinante do comportamento informacional, demonstrado nos
resultados obtidos, refere-se as emoc0des definidoras da especificacdo dos dominios
de acdo, assim como das interpretacdes resultantes. Exemplos dessa verificacédo
foram as transicbes emocionais experienciadas durante toda a situacédo de decisao.
Na fase inicial, as emocdes predominantes foram de decepcado, frustacdo e
indignacdo, associadas as buscas intensas e recorrentes, utilizando-se, em sua
maioria, uma mesma fonte de informacdo. Em momentos posteriores, as emoc¢oes
positivas, como as de otimismo e entusiasmo, predominaram, e as informacdes
eram buscadas para explorar futuros cursos de acdo para a empresa. Essas
alternéancias nas emocodes de acordo com a fase da busca de informacéo vivenciada

também foram observadas nos estudos realizados por Kuhlthau (1991,1993a).

Outra constatacao interessante foi observar que, entre os participantes, as mesmas
informagdes foram percebidas como pertubacgdes distintas, embora eles estivessem
interagindo no mesmo dominio de acdo. Tome-se o exemplo das informacgdes
provenientes do amigo do diretor geral, dono de algumas academias infantis e
professor de educacao fisica, sobre a caréncia de salbes infantis na cidade de Belo
Horizonte. Para o diretor, essas informacdes sinalizam a viabilidade de criacdo de
um saldo de festas nesse segmento e uma possivel resolu¢cdo para o problema
vivido pela empresa. Ja a diretora comercial vé essa possibilidade de forma bem
menos receptiva. Isto se deve ao fato de os entrevistados, em suas histérias
proprias, estabelecerem redes de relacdes e interacdes distintas, que influenciam
suas condutas no meio e suas disposi¢cées emocionais para determinar, ou ndo, uma

certa pertubagéo, ou informagéo.

E interessante observar que a trajetdria profissional particular dos entrevistados na
organizacdo, bem como nas empresas anteriores, nesse estudo de caso, foram
menos representativas na determinagdo da conduta de busca de informacao.
Acredita-se que isso esteja relacionado a imprevisibilidade e a novidade da situacéo
vivenciada, ndo tendo o0s entrevistados associado tal situacdo a nenhuma
experiéncia anterior. No entanto, observa-se que a historia de convivéncia
estabelecida entre os empresarios e os administradores do shopping e entre os
entrevistados e os clientes foram significativas na determinagdo do comportamento

informacional, como exemplificado nas fases iniciais de compreenséo e configuracao
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da situacdo, em que era necessario verificar a veracidade do problema e definir
possiveis acdes em respeito aos clientes.

A cognicao situada revelou-se como uma abordagem extremamente adequada e de
grande valia para a analise do comportamento de busca de informacédo, uma vez
gue permitiu entender que aquilo que se distingue e se especifica cognitivamente
nos diversos dominios nos quais se atua, a compreensdo, as interpretacdes
construidas com os outros, e as decisbes tomadas, dependem das interacoes
mantidas ao longo da historia particular de vida de cada sujeito, das possibilidades
no instante da sua dindmica estrutural, das suas disposi¢Oes corporais para a agao e
das suas experiéncias como ser historico e contingente que vive com outros sujeitos

na linguagem.

Assim, a cognicdo situada possibilitou a consideracdo ndo somente dos aspectos
gue sao usualmente analisados pelas teorias cognitivas tradicionais no campo da
ciéncia da informacdo, mas de outras questbes também importantes e, de certa
forma, mais dificeis de serem abordadas, como a histéria e as condutas dos sujeitos
no dominio de acdo em que estdo sendo observados, 0s contatos que estabelecem
no cotidiano, como e por qual razdo eles ocorrem e as disposicdes emocionais

vivenciadas em situacdes especificas.

A presente pesquisa desvelou novas possibilidades de analise e estudo. A seguir
sdo apresentadas algumas sugestdes que poderdo contribuir para a realizacdo de
trabalhos futuros. Da mesma forma que este estudo procurou adotar uma
abordagem metodoldgica original, baseada em uma variacdo da técnica do incidente
critico, em que, primeiro, selecionava-se uma situacdo para depois aborda-la,
estudos futuros poderiam implementar novas metodologias para analise do

comportamento informacional que pudessem ser retomadas e aprimoradas.

Como este foi um estudo de caso e a empresa em foco era de porte médio, familiar
e do setor de servigos, seria interessante o desenvolvimento de novas pesquisas em
outros tipos de empresas, que possibilitassem a comparacéo de padrdes comuns de
comportamento que ocorrem em cada organizacdo com relacdo a percepcao do

ambiente externo de negocios, a busca de informacdo e ao uso de fontes de
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informagéo, dentre outros temas, considerando, por exemplo, a ndo existéncia de
relacbes familiares ou as diversas formas de relagbes sociais existentes em

empresas de maior ou menor porte.

Outra proposta de investigagcdo de grande interesse refere-se a realizacdo de
estudos de natureza longitudinal, que oferecam uma descricdo mais ampla das
alteracOes das percepcbOes dos entrevistados em um processo de busca de
informacédo ao longo do tempo, em situacbes de mudancas organizacionais nao

concluidas.

Por fim, acredita-se que o0s resultados e propostas de pesquisas apresentados
possam contribuir para a disseminacdo e a formacdo de um corpo tedrico e
metodoldgico das perspectivas cognitivas contemporaneas, direcionadas para o
estudo do comportamento de busca de informacdo de usuarios na ciéncia da
informacdo. Conclui-se esta pesquisa com a conviccdo de que a busca de
informacdo ndo pode ser caracterizada por uma série de estagios ou fases definidas
a priori, ou restrita a fatores puramente cognitivos e individuais. A conduta na busca
de informacéo é dindmica, recursiva e situacional. Os caminhos sO se constituem no

préprio ato de caminhar — o caminhar faz a trilha.



8. Referéncias




104

BABBIE, E. Métodos de pesquisa de survey. Belo Horizonte: Editora UFMG, 1999.
BARDIN, L. Analise de conteudo. Lisboa: Edicbes 70, 1988.

BATESON, G. Steps to an ecology of mind. New York: Ballantine, 1972.
BATESON, G. Mind and nature: a necessary unit. New York: Dutton, 1979.

BELKIN, N. J. The cognitive viewpoint in information science. Journal of Information
Science, v. 16, p. 11-15, 1990.

BELKIN, N. J.; ODDY, R. N.; BROOKS, H. M. ASK for information retrieval: Part I.
background and theory. Journal of Documentation, v. 38, n. 2, p. 61-71, 1982a.

BELKIN, N. J.; ODDY, R. N.; BROOKS, H. M. ASK for information retrieval: Part II.
Results of a design study. Journal of Documentation, v. 38, n. 3, p.145-164, 1982b.

BELKIN, N. J.; MARCHETTI, P. G.; COOL, C. BRAQUE: design of an interface to
support user interaction in information retrieval. Information Processing and
Management, v. 29, n. 3, p. 325-344, 1993.

BORGES, M. E. N. A informacédo e o conhecimento na biologia do conhecer uma
abordagem cognitiva para os estudos sobre inteligéncia empresarial. 2002, 165 f.
Tese (Doutorado em Ciéncia da Informacao) — Escola de Ciéncia da Informacéo,
Universidade Federal de Minas Gerais, Belo Horizonte, 2002.

BROOKES, B. C. The fundamental equation of information science. In: CHERNYI, A.
I. Problems of information science: collection of papers, p. 115-130, 1972.

BROOKES, B. C. The foundations of information science: Part |: Philosophical
Aspects. Journal of Information Science, v. 2, p. 125-133, 1980.

BYSTROM, K.; JARVELIN, K. Task complexity affects information seeking an use.
Information Processing & Management, v. 31, n. 2, p. 191-213, 1995.

CAMPOS, L. F. B.; VENANCIO, L. S. O objeto de estudo da Ciéncia da Informac&o:
a morte do individuo. Informacéo & Informagéo, v. 11, n. 1, 2006.

CAPURRO, R. Epistemologia e ciéncia da informag&o. In: Encontro Nacional de
Pesquisa em Ciéncia da Informacdo - ENANCIB, V, 2003, Belo Horizonte. Anais...
Belo Horizonte: Associacdo Nacional de Pesquisa e Pos-graduacdo em Ciéncia da
Informacéo, 2003.

CASE, D. O. Information Behavior. Annual Review of Information Science and
Technology, v. 40, p. 293-327, 2006.



105

CHER, R. A geréncia das PME: o que saber para administra-las. Sdo Paulo:
Maltese, 1990.

CHIZZOTTI, A. Pesquisa em ciéncias humanas e sociais. 5. ed. Sdo Paulo: Cortez,
2001. 164p.

CHOO, C. W. Environmental scanning: acquisition and use of information by chief
executive officers in the canadian telecommunications industry. Thesis (Doctor of
Philosophy) — Faculty of Library and Information Science, University of Toronto,
Toronto, 1993.

CHOO, C. W. The knowing organizational. How organizations use information to
construct meaning, create knowledge, and make decisions. New York: Oxford
University Press, 1998.

CLANCEY, W. J. Situated cognition: on human knowledge and computer
representations. Cambridge University Press, 1997.

COOL, C. The concept of situation in information science. Annual Review of
Information Science and Technology, v. 35, p. 5-42, 2001.

CULNAN, M. J. The dimensions of perceived accessibility to information: implications
for the delivery of information systems and services. Journal of the American Society
for Information Science, v. 36, n. 5, p. 302-308, 1985.

DAFT, R. L.; WEICK, K. E. Towards a model of organizations as interpretation
systems. Academy of Management Review, v. 9, n. 2, p. 284-295, 1984.

DAFT, R. L.; LENGEL, R. H. Organizational information requirements, media
richness and structural design. Management Science, v. 32, n. 5, p. 554-571, 1986.

De MEY, M. The relevance of the cognitive paradigm for information science. In:
HARBO, O.; KAJBERG, L. (Ed.): Theory and application of information research.
London: Mansell, p. 48-61, 1980.

DELL, P. F. Understanding Bateson and Maturana: toward a biological foundation for
the social sciences. Journal of Marital and Family Therapy, v. 11, n. 1, p. 1-20, 1985.

DERVIN, B. An overview of Sense-Making research: concepts, methods and results
to date. In: International Communication Association Annual Meeting, Dallas, TX,
May, 1983.

DERVIN, B. From de mind’'s eye of the ‘user: the Sense-Making qualitative-
guantitative methodology. In: GLAZIER, J. D.; POWELL, R. R. (Ed.). Qualitative
research in information management, Englewood: Libraries Unlimited, p. 61-84,
1992.



106

DERVIN, B. Verbing communication: mandate for disciplinary invention. Journal of
Communication, v. 43, n. 3, p. 45-54, 1993.

DERVIN, B.; NILAN, M. Information needs and uses. Annual Review of Information
Science and Technology, v. 21, p. 3-33, 1986.

DUPUY, J. P. Nas origens das ciéncias cognitivas. Tradugdo Roberto Leal Ferreira.
Sao Paulo: UNESP, 1996.

ELLIS, D. A behavioral approach to information retrieval design. Journal of
Documentation, v. 45, n. 3, p. 171-212, 1989.

ELLIS, D. Information-seeking behaviour. In: FEATHER, J.; STURGES, P. (Ed.).
International Encyclopedia of Information and Library Science. London: Routledege,
p. 216-217, 1997.

FIDEL, R. The Case Study Method: a case study. Library and Information Science
Research, v. 6, n. 3, p. 273-288, 1984.

FIGUEIREDO, N. M. O processo de transferéncia da informacdo. Ciéncia da
Informacéo, v. 8. n. 2, p. 119-138, 1979.

FLANAGAN, J. C. The critical incident technique. Psycological Bulletin, v. 51, n. 4, p.
327-358, 1954.

FROHMANN, B. Knowledge and power in library and information science: toward a
discourse analysis of the cognitive viewpoint. In: VAKKARI, P.; CRONIN, B. (Ed.).
Conceptions of Library and Information Science. Historical, empirical and theoretical
perspectives. London, p. 135-148, 1992.

GERSTBERGER, P. G.; ALLEN, T. J. Criteria used by research and development
engineers in the selection of an information source. Journal of Applied Psychology, v.
52,n.4,p. 272 -279, 1968.

GOLAFSHANI, N. Understanding Reliability and Validity in Qualitative Research. The
Qualitative Report, v. 8, n. 4, p. 597-607, 2003.

GUBA, E. G.; LINCOLN, Y. S. Competing paradigms in qualitative research. In:
DENZIN, N. K.; LINCOLN, Y. S. (Ed.). Handbook of Qualitative Research, London:
Sage, p. 105-117, 1994.

HEWINS, E. T. Information need and use studies. Annual Review of Information
Science and Technology, v. 25, p. 145-172, 1990.



107

HJORLAND, B. Domain analysis in information science: eleven approaches -
traditional as well as innovative. Journal of Documentation, v. 58, n. 4, p. 422-462,
2002.

INGWERSEN, P. Cognitive information retrieval. Annual Review of Information
Science and Technology, v. 34, p. 3-52, 1999.

INGWERSEN, P.; JARVELIN, K. The Turn: Integration of Information Seeking and
Retrieval in Context. Dordrecht: Springer, 2005.

KATZER, J.; FLETCHER, P. The information environment of managers. Annual
Review of Information Science and Technology, v. 27, p. 227-263, 1992.

KIRK, J.; MILLER, M. L. Reliability and Validity in Qualitative Research. California:
Sage Publications, 1986.

KOTTER, J. What effective general managers really do. Harvard Business Review, V.
60, n. 2, p. 157-169, 1982.

KUHLTHAU, C. C. Inside the Search Process: Information Seeking from the User’s
Perspective. Journal of the American Society for Information Science, v. 42, n. 5, p.
361-371, 1991.

KUHLTHAU, C. C. Seeking meaning: a process approach to library and information
services. Norwood, NJ: Ablex, 1993a.

KUHLTHAU, C. C. A principle of uncertainty for information seeking. Journal of
Documentation, v. 49, n. 4, p. 339-355, 1993b.

LAVILLE, C.; DIONNE, J. A construcdo do saber: manual de metodologia da
pesquisa em ciéncias humanas. Belo Horizonte: Editora UFMG, 1999.

LEITAO, S. P. Repensando a questdo da decisdo organizacional e seu paradigma.
Revista de Administracdo Publica, v. 29, n. 2, p. 110-125, 1995.

LEITAO, S. P. Para uma nova teoria da decisdo organizacional. Revista de
Administracdo Publica, v. 31, n. 1, p. 91-107,1997.

MACMULLIN, S. E.; TAYLOR, R. S. Problem dimensions and information traits. The
Information Society, v. 3, n. 1, p. 91-111, 1984.

MARCH, J. G.; SIMON, H. A. Teoria das Organizac¢des. Traducdo Hugo Wabhrlich.
Rio de Janeiro: Fundacédo Getulio, 2. ed. 1967.



108

MATURANA, H. R. Tudo é dito por um observador. In: MAGRO, C.; GRACIANO, V.;
VAZ, N. (Org.). A ontologia da realidade. Belo Horizonte: Editora UFMG, p. 53-66,
1997a.

MATURANA, H. R. O que é ver. In: MAGRO, C.; GRACIANO, V.; VAZ, N. (Org.). A
ontologia da realidade. Belo Horizonte: Editora UFMG, p. 77-105, 1997b.

MATURANA, H. R. Biologia da linguagem: a epistemologia da realidade. In:
MAGRO, C.; GRACIANO, V.; VAZ, N. (Org.). A ontologia da realidade. Belo
Horizonte: Editora UFMG, p. 123-166, 1997c.

MATURANA, H. R. Ontologia do conversar. In: MAGRO, C.; GRACIANO, V.; VAZ, N.
(Org.). A ontologia da realidade. Belo Horizonte: Editora UFMG, p. 167-181, 1997d.

MATURANA, H. R. Realidade: a busca da objetividade, ou a procura de um
argumento coercitivo. In: MAGRO, C.; GRACIANO, V.; VAZ, N. (Org.). A ontologia
da realidade. Belo Horizonte: Editora UFMG, p. 243-326, 1997e.

MATURANA, H. R. Emocbes e linguagem na educacao e na politica. Traducéo José
Fernando Campos Fortes. Belo Horizonte: Editora UFMG, 1998.

MATURANA, H. R. Cognicéo, ciéncia e vida cotidiana. Traducdo e Organizacao
Cristina Magro e Victor Paredes. Belo Horizonte: Editora UFMG, 2001.

MATURANA, H.; MPODOZIS, J. Percepcéao: configuracdo do objeto pela conduta. In:
MAGRO, C.; GRACIANO, V.; VAZ, N. A ontologia da realidade. Belo Horizonte:
Editora UFMG, p. 67-76, 1987.

MATURANA, H. R.; VERDEN-ZOLLER, G. Amor y juego: fundamentos olvidados de
lo humano desde el patriarcado a la democracia. Santiago: Instituto de Terapia
Cognitiva, 1994.

MATURANA, H. R.; VARELA, F. J. De Maquinas y Seres Vivos — autopoiesis: la
organizacién de lo vivo. Santiago do Chile: Editorial Universitaria, 2. ed., 1994.

MATURANA, H. R.; VARELA, F. J. A Arvore do Conhecimento: as bases bioldgicas
da compreensdo humana. Traducdo Humberto Mariotti e Lia Diskin. Sdo Paulo:
Palas Athenas, 4. ed., 2004.

MIKSA, F. L. Library and information science: two paradigms. In: VAKKARI, P.;
CRONIN, B. (Ed.). Conceptions of Library and Information Science. Historical,
empirical and theoretical perspectives. London, p. 135-148, 1992.

MINTZBERG, H. The Nature of managerial work. New York: Harper&Row, 1973.



109

MINTZBERG, H.; WATERS, J. A. Studying deciding: an exchange of views between
Mintzberg and Waters, Pettigrew and Butler. Organisation Studies, v. 11, n.1, p. 2-16,
1990.

MINTZBERG, H.; RAISINGHANI, D.; THEORET, A. The structure of “unstructured”
decision processes. Administrative Science Quartely, v. 21, n. 2, p. 246-275, 1976.

PETTIGREW, K. E.; FIDEL, R.; BRUCE, H. Conceptual frameworks in information
behavior. Annual Review of Information Science and Technology, n. 35, p. 43-78,
2001.

ROUSE, A.; DICK, M. The use of NUDIST, a computerized analytical tool, to support
qualitative information systems research. Information Technology & People, v. 7, n.
3, p. 50-62, 1994.

SAVOLAINEN, R.; TUOMINEN, K.; TALJA, S. The social constructionist viewpoint to
information practices. In: FISHER, K. E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L. Theories of
Information Behaviour. Medford, NJ: Information Today Inc, p. 328-333, 2005.

SIMON, H. A. Comportamento administrativo: estudo dos processos decisérios nas
organizagbes administrativas. Tradugdo Aluizio Loureiro Pinto. Rio de Janeiro:
Fundacao Getulio, 1971.

SIMON, H. A. Making management decisions: the role of intuition and emotion. The
Academy of Management Executive, v. 1, n. 1, p. 57-64, 1987.

SINGLETON, R. A.; STRAITS, B. C.; STRAITS, M. M. Approaches to social
research. New York: Oxford University Press, 1993.

STRAUSS, A. L. Qualitative analysis for social scientists. Cambridge, 1987.

TALJA, S.; KESO, H.; PIETILAINEN, T. The production of context in information
seeking research: a metatheoretical view. Information Processing and Management,
v. 35, p. 751-763, 1999.

TAYLOR, R. S. Value-added process in the information a life cycle. Journal of the
American Society for Information Science, v. 33, n. 5, p. 341-346, 1982.

TAYLOR, R. S. Value-added process in the information systems. Norwood, NJ: Ablex
Publishing Corporation, 1986.

TAYLOR, R. S. Information use environment. In: DERVIN, B.; VOIGT, M.J. (Ed.).
Progress in Communication Sciences. NJ : Norwood, v.10, p. 217-255, 1991.

WEICK, K. E. A psicologia social da organizacdo. Traducdo Dante Moreira Leite. Sao
Paulo: Edgar Blucher, 1973.



110

WILSON, T. D. Information Behaviour: an interdisciplinary perspective. Information
Processing & Management, v. 33, n. 4, p. 551-572, 1997.

WILSON, T. D. Models in Information Behaviour Research. Journal of
Documentation, v. 55, n. 3, p. 249-270, 1999.

WILSON, T. D. Human Information Behavior. Informing Science, v. 3, n. 2, p. 49-55,
2000.

VAKKARI, P. Information seeking in context: a challenging metatheory. In: VAKKARI,
P.; SAVOLAINEN, R.; DERVIN, B. Proceedings of an International Conference on
Research in Information Needs, Seeking and Use in Different Contexts. London:
Taylor Graham, p. 451-464, 1997.

VALENTIM, M. L. P. Andlise de conteudo. In: . (Org.) Métodos qualitativos de
pesquisa em ciéncia da informacdo. Sado Paulo: Polis, p. 119-134, 2005.

VARELA, F.; THOMPSON, E.; ROSCH, E. The Embodied Mind: Cognitive Science
and Human Experience. Cambridge: MIT Press, 1991.

VENANCIO, L. S.; BORGES, M. E. N. O caminhar faz a trilha: o comportamento de
busca de informacéo sob o enfoque da cognicao situada. In: Encontro Nacional de
Pesquisa em Ciéncia da Informacao - ENANCIB, VII, 2006, Marilia. Anais... Marilia:
Associacdo Nacional de Pesquisa e Pdés-graduacdo em Ciéncia da Informacéo,
2006.

VENANCIO, L. S.; BORGES, M. E. N. Cognicdo situada: fundamentos e relacées
com a ciéncia da informacéo. Encontros Bibli, n. 22, p. 30-37, 2006.



9. Anexos




112

Anexo |: Carta de apresentacédo da pesquisa

Universidade Federal de Minas Gerais
Escola de Ciéncia da Informagado
Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagao

Prezado (a) Senhor (a),

Estamos realizando uma pesquisa sobre o comportamento de busca de informacdo de
administradores para a tomada de decisdo em organizacfes de médio porte da cidade de

Belo Horizonte. A pesquisa € realizada através de entrevistas curtas.

Esse estudo integra o Programa de Pdés-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo da
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), e conta com o0 apoio da Fundacdo de
Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais (FAPEMIG), possuindo cunho estritamente
académico, sem fins comerciais. Dessa forma, todas as informacdes fornecidas sé&o

confidenciais e as organizagfes participantes ndo seréo identificadas.

Nesta oportunidade, € com prazer que convidamos sua organizagdo a participar desse
estudo, de acordo com sua disponibilidade de horario. Sua contribuicdo é essencial e os
resultados permitirdo conhecer melhor o comportamento informacional dos administradores

e, assim, subsidiar a tomada de decisao.

Agradecemos sua colaboracéo e disponibilidade.

Cordialmente,

Ludmila Salomé&o Venancio (mestranda)
Escola de Ciéncia da Informacéo - UFMG -www.eci.ufmg.br
salomao@eci.ufmg.br

Profa. Dra. Monica Erichsen Nassif Borges (orientad  ora do projeto)
Escola de Ciéncia da Informacédo - UFMG -www.eci.ufmg.br
mnassif@eci.ufmg.br
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Anexo II: Roteiro de entrevistas — ldentificagdo da situacdo de tomada de

decisao

1. Descreva uma situacdo recente na qual foi necessario tomar uma decisdo

importante para a empresa.
1.1. Por que essa deciséo era importante para a empresa?

1.2.Essa situacdo surgiu inesperadamente ou era, de alguma forma, prevista

pela empresa?

a) Quais os antecedentes/problemas que desencadearam essa situacao de
tomada de decisao?

b) Como vocés identificaram esses antecedentes/problemas?
1.3.Como vocés identificaram essa oportunidade?
a) A partir das necessidades internas da empresa?
b) A partir de leituras realizadas em jornais e revistas especializados?
c) Através do monitoramento/analise do setor de atuacéo da sua empresa?

1.4.Vocés ja vivenciaram uma situacdo parecida com essa que motivou esta

tomada de decisdo?

1.5.Quantas e quais pessoas da organizacéo estiveram envolvidas diretamente

nessa decisao?

1.6.Havia pessoas externas a organizacdo que participaram de forma

significativa nessa decisao?

1.7.Vocé considera que essa decisdo foi tomada de modo centralizado, por

poucas pessoas, ou de modo descentralizado, por um grupo de pessoas?
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Anexo lll: Roteiro de entrevistas — Analise do comp  ortamento de busca

de informacéo

BLOCO | — InformagBes do entrevistado, historia par ticular e historia de
interagdo com outras pessoas.

Questbdes

1. Idade, sexo, estado civil.
2. Origem, familia.
3. Formacéo do entrevistado.

4. Atividades exercidas em outras empresas (trajetéria profissional em outras
empresas).

5. Pessoas com quem se relacionou diretamente no desenvolvimento dessas
atividades.

6. Atividades anteriores exercidas na empresa atual (trajetoria profissional
dentro da empresa).

7. Cargo que ocupa na empresa, principais atribuicbes e ha quanto tempo
ocupa o cargo atual.

8. Pessoas com quem se relaciona diretamente no desenvolvimento das
atividades na organizacao.

9. Outras pessoas com quem se relaciona (clientes, fornecedores, governo).

10.Descreva um dia de trabalho (pessoas com quem interage) e um final de
semana (atividades de lazer, festas e eventos dos quais participa).

BLOCO Il — Comportamento de busca de informagéo sob o enfoque cognitivo

Retomada da situacdo descrita pela entrevistada na fase anterior da coleta de dados

e identificacdo das percepcdes dos demais participantes da deciséo.

1. Como vocé descreveria essa situagao?

2. Qual foi o impacto dessa situacao para vocé?
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O que vocé sentiu nesse processo de tomada de decisdo? (emocéo de desgaste,
incerteza, inseguranca, confianca)

Vocé buscou informacdes para essa tomada de decisdo? Quais e por que vocé
buscou essas informagbes?

Dessas informac¢des buscadas quais vocé considera que foram importantes e
quais nao foram importantes para essa tomada de decisédo?

Por que essas informacdes foram importantes para vocé naquele momento?
Hoje vocé buscaria as mesmas informacdes para essa tomada de decisdo?

Quais pessoas mais influenciaram essa tomada de decisdo? Por qué?
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Anexo IV: Tela do software QSR N6

Project Documents  Modes

Windows  Help

- : e - -
Diretor &dmiristrativo-Financeira Online Document: SnEAn ffeahiis el sy e npitants,

Diretor Geral i i . ) . L
Dliretor: Higabenad L: %océ buscou informagdo para essa tomada de decisdo?

Diretora de Lojas "Transcr_i;éo da entrex_fista realizada :

Diretaora de Produgao com a diretora comercial da || P: AR muitas, muitas, até em termos de lei, de direito, o que eles tinham

Presidente EMpIess direito, o que eles nda tinharm, eu estudei, muitos advogados, sabe, a
Test Unitss  [275 :-j gente teve gue até que estudar um pouco sobre o assunto.

Created: 1:44 pm, Feb 15, 2007, . i i . . N

Modified: 10:27 am, Sept 17, 2007, L: %océ podia me falar um pouguinho quais foram essas informagdes gue

Coded by 32 Nodes wocf buscou e porgue vocé buscou essas informacgies?

P: Porgue um shopping ele tem um regimento de um condominio, que sdo leis

que ja existem, entdo assim... eles infligiram algumas regras, que sdo

regras gerais. Como se fosse um cddigo do consumidor, entdo eles mudaram

e o mix do shopping, & a gente sd pode mudar o mix de um shopping com a

FFree Nodes [ D] e b anuéncia de todos os condd@minos, proprietarios. lsso ndo foi feito. Entéa

Tree Modes [ 35 ] |Emogies temn ura série de coisas gque a gente foi aprendendo para também ver o que
FiE: 5 MNode Addess: [| 1 ] B eles estavam errados, para gente poder tomar a nossa decisdo em relagdo a
2 Histdna de Yida Description: eles. E... por exemplo, alugar os estacionamentas, néo pode,

estacionamento € darea comum, entdo ndo pode alugar toda a drea comum gue

tern num prédio, para um lojista sd, entdo a gente foi aprendendao uma

série de coisas,

F- 3 Histana de Interagaon
4 Sityacio de Tomada de Decisi

- 5 Buscade Informagio

T -Test Searches (1] L: E sem ser somente essas informagdes relacionadas a0 shopping, 4s leis,
M -Made Searches [ 3] wocé buscou outras informacfes para tomar essa decisgo?

Ciocurnert dnnotationg
Made Clipboard P: Sim, claro. Se a gente devia sair de |4 mesmo, se as pessoas ndo iam
querer fazer festa 14 por causa da faculdade. A gente wiu que ninguém vai
gquerer fazer festa 14, Entdo a gente realmente... a gente ndo ficou sd em
lado juridico, a gente conwversou com cliente, porgue vocé tem que ouvir o
cliente... Entdo a gente realmente fez uma pesquisa aprofundada, ouwviu
muitas pessoas, ouviu opinides diferentes, até chegar num consenso.

L: Dessas informagdes buscadas, vocd considera que tiveram algumas
infarmagdes que foram impartantes e outras que hdo faram importantes?

F: E, sempre é assim, t8m algumas que sdo, outras que ndo sdo.. Vocs v
Created 7:22 o, Feb 14, 2007, as vezes o valor que tem de politicagem, de dinheiro, ai vocé v um tanto

Maodified: 10:31 am, Sept 17, 2007
Codes 162 text units in 7 documents

|

:f',', "‘L;::'?ii,-f—"} J[” "fEmogties’ _1] | Lode ] UnCode W Show new nades

Total Documents: 7 Total Hodes: 38 Test Unit Type: Line %
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Anexo V: Estrutura de categorias gerada pelo  software QSR N6

Index Tree

(1) ,/Emocdes
{1 1) /Emogdes/Tristeza
(1 2)/Emocdes Raiva
(1 3)/Emogdes alegria
1 4)/EmugoestecepgaD /S Frustagdo

23 /H7staria de wida
{2 L) /Historia de wvidas/Trajetoria Profissional - outras empresas
(2 2)/Historia de widas/Trajetaria profissional - Empresa Atual
(2 3)/Historia de vidaysobjetivos / Metas / perspectivas / Desejos
(2 4)/Historia de vida/Dados Pessoais

(3)/Histaria de Interagio
(3 1)/Historia de Interagdao/Familia
(3 2)/Historia de Interacio/Amigos
{3 3)/Histdria de Interacio/Pessoas
(3 4)/Histdria de Interagio/Funcioniarios
(3 5)/Histdria de Interaciosacontecimentos
(3 &6)/Historia de Interagdo/Interagbas

(3 § 1)/Historia de InteragdosInteragdesPalestras / Congressos / Encontros
(3 6 2)/H1st0r1a de Interacdo/Interagdes Lazer

{3 7)/Historia de Interagdo/Clientes
(3 8)/Histaria de Interacdon/Fornecedores

(4159 tuacio de Tomada de Decisdo
(4 1)/5ituagdo de Tomada de DecisdosJustificativas
(4 2)/51tuagdo de Tomada de DecisdogsFatos / Acontecimentos
(4 3)/5ituacio de Tomada de Decisio/Causas
4 4)/5ituacido de Tomada de Decisio/Conseguéncias
4 5)/59tuacio de Tomada de Decisdo/Perspectivas

(5)/BUsca de Informaéao
{5 11/BuscCa Informagdo/Fonte Interna
[5G 2)/Busca Informagdo/Fonte Externa
% 31/Busca de Informagdo/Fante Pessoal
(5 41/Busca de Informacio/Fonte Impessoal
€5 5)/Busca de Informacic/Busca Atiwva
(5 6)/Busca de Informacic/Busca Passiva



