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Resumo

0 artigo apresenta uma pesquisa empirica qualitativa que investigou o
comportamentodebuscadeinformacdode pessoasresponsaveis pelatomada
de decisdo organizacional. Na primeira etapa, uma situacdo de tomada de
decisdo inesperada, equivoca e mal definida foi selecionada entre as descritas
porquatroempresasdemédioportedeBeloHorizonte.Nasegundaetapa, foram
realizadasentrevistas semi-estruturadas comosseis executivos quevivenciaram
asituagdo escolhida. A andlise dos dados empiricos obtidos mostrou como
os comportamentos de busca de informagéo dos entrevistados, na situagdo
especifica, foraminfluenciados por suas histérias pessoais, pelas interacoes e
relagdes estabelecidas com outros sujeitos e por suas disposicdes emocionais.
Argumenta-sequeacognicdosituadapossibilitaumaabordageminovadorapara
oestudode buscadeinformagéo e pode contribuir,deformasignificativa, para
os estudos de usuarios na ciéncia da informacao.
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The information-seeking behavior grounded on the situated
cognition approach: an empirical and qualitative study

Abstract

This article presents an empirical and qualitative study that investigated the
information-seeking behavior of personsin charge of organizational decision-
making. Inthe first stage, an equivocal, unexpected and ill-defined decision-
making situation was selected from situations described by managers of four
medium-sized firmsin BeloHorizontecity.Inthe second stage the sixmanagers
who lived the situation were interviewed in a semi-structured way. Analysis of
theempirical datarevealed that,inthe specificsituation, theinformation-seeking
behavior of the executives wasinfluenced by their life histories, theiremotional
dispositionsandtherelationsandinterrelationsestablished with othersubjects.
[twasargued that situated cognitionis aninnovative approach for the study of
information-seeking behavior,which can contributesignificantly touserstudies
in the field of information science.
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INTRODUCAO

No campo da ciéncia da informacdo, os estudos de
comportamento de busca de informacao séo, em sua maioria,
baseados na abordagem cognitivista. Essa abordagem
compreende a informacao como um fator de mudanca das
estruturascognitivasdoindividuoe considerao comportamento
informacional constituido de fases que o individuo experiencia
na resolucao de uma situacao problematica ou vazio
cognitivo, cuja transposicao é viabilizada pela assimilacao
de informacéo.

Embora sejam o padrao das pesquisas no campo da ciéncia
da informacao, os principios das abordagens cognitivistas
mostram-se freqlientemente inadequados para o estudo do
comportamento de busca de informacao do usuario, tanto por
considera-lo restritivamente como um individuo processador
deinformagdes, quanto enfatizar a natureza individual de suas
estruturas cognitivas, colocando em segundo plano as relacdes
sociais e 0s contextos de acao nos quais ele estd inserido.

Em oposicdo a essa visdo tradicional, situam-se algumas
abordagens cognitivas contemporaneas, entre elas a cognicao
situada. Sob essa perspectiva, 0 usuario € um ser que viveuma
série de experiéncias pessoais e intransferiveis, determinadas
por sua estrutura bioldgica e histéria particular, mas que,
a0 mesmo tempo, permanece em continua interagdo com
outros sujeitos em diversos dominios de a¢do, operando
emocionalmente e na linguagem.

Nos estudos organizacionais, a busca de informacéo é
freqlientemente associada a tomada de deciséo. A literatura
sobre processos decisorios discute modelos que oscilam
em um continuum que vai desde modelos mais formais e
processuais —adequados para situagdes em que os problemas
sdo bem definidos e os objetivos e técnicas sdo claros para os
membros da organizacao, até modelos menos formais, que
privilegiam aspectos como emogao, experiéncias vivenciadas
erelagbes pessoais para a andlise de situagdes inesperadas,
incompreensiveis, pouco definidas e com alto nivel de
equivocidade e incerteza percebidas.

Nesse contexto, este artigo apresenta os resultados de uma
pesquisa empirica qualitativa, que analisou 0 comportamento
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de busca de informacao de pessoas responsaveis pela tomada
de decisao organizacional, com base nos principios da cognicéo
situada. Procurou-se responder a seguinte questdo: Como as
disposicdesemocionais dossujeitos, suas histdrias pessoais e suas
histérias de relagdes com o meioinfluenciam o que se determina
comoinformacédo eaconduta parateracessoaessainformacéo,
em uma situacao de tomada de decisao?

Dada a subjetividade, a fluidez e o cardter exploratdrio do
tema estudado, uma abordagem qualitativa foi considerada
a mais indicada para o desenvolvimento do estudo empirico.
Assim, a preocupacao metodoldgica centrou-se na utilizagdo
de métodos e técnicas que fossem coerentes com as bases
tedricas adotadas. A pesquisa foi realizada em duas fases
distintas, o que possibilitou adequada sele¢do da situacdo de
tomada de decisao a ser estudada (na primeira fase) e maior
aproximagao com os entrevistados para identificacdo de suas
condutas informacionais no dominio de suas empresas (na
segunda fase). Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas
pessoais comempresarios de organizacdesde médio porteeuma
andlise tematica de contetido dos dados obtidos. Nasentrevistas,
procurou-sedistinguiras influéncias das disposicées emocionais
dos decisores, das historias particulares e das histérias de relacdo
com outros sujeitos em suas condutas de busca de informacao,
assim como compreender como eles estabelecem redes de
interacdes e relagdes com outros sujeitos e de que modo essas
redes influenciam a busca de informacao.

Apesquisa apresentada neste artigo buscou analisar situagoes
de tomada de decisao consideradas altamente ambiguas,
equivocas, incertas, freqlientes no cotidiano organizacional,
especialmente em fases de mudancas, e que repercutem
intensamente no desempenho da organizacao, situagoes
essas adequadas para a analise com base no corpo tedrico
empregado.

Dessa forma, este estudo compreendeu o comportamento
de busca de informacao como a conduta interativa e social
para ter acesso ainformacao, abrangendo a escolha e uso das
fontes e, também, as percepcoes referentes a acessibilidade e
a confiabilidade das fontes, as quais influenciam a busca de
informacao.

Este artigo estrutura-se em seis secdes. Na secao que se segue
apresentam-se os fundamentos relativos aos fenémenos
cognitivos como propugnados na cognic¢ao situada e 0s
conceitos de informacao e conhecimento no dmbito dessa
abordagem.Emseguida, naterceirase¢ao, discutem-se modelos
tradicionais de comportamento de busca de informacéo,
procurando destacar os aspectos convergentes e divergentes
em relacao a perspectiva cognitiva adotada pelo estudo. Na
quarta se¢ao, relatam-se os procedimentos metodoldgicos.
Os dados da pesquisa, bem como a analise dos mesmos, sao
apresentados na quinta secao. E por fim, na sexta se¢do, séo
sintetizadas algumas considerag¢des sobre o estudo.
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COGNICAO SITUADA: PRINCIPIOS PARA
A COMPREENSAO DA DINAMICA SOCIAL
HUMANA, DA INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO

Especialmente nas trés Ultimas décadas, reflexdes tedricas e
epistemoldgicas tém ensejado uma redefinicao das relagdes
existentes entre a biologia humana, a cognicao, alinguagemea
emocdo. Essareorientacdonaslinhas de pensamento,emdiversos
campos de estudos, evidencia a necessidade de considerar os
seres humanos como seres histdricos, sociais e contingentes, de
atentar para suas historias particulares e de interacdo com outros
sujeitos, e de reconhecer aimportancia do dominio linguistico
como especificador dos processos cognitivos.

Sao essas orientacdes tedricas que norteiam as abordagens
mais recentes das ciéncias cognitivas, mais especificamente,
o0 arcabouco tedrico conceitual que, na literatura, tem sido
denominado cognicao situada. A cognicao situada refere-se
a um conjunto de teorias que abordam a cognicdo sob um
ponto de vista contemporaneo e integrado, dentre as quais:
Biologia do Conhecer, proposta por Maturana (1997, 1998,
2001); Enaction, desenvolvida por Varela, Thompson e Rosch
(1991); Situated Cognition, apresentada por Clancey (1997), e
Ecologia da Mente, proposta por Bateson (1972).

O ponto fundamental que une essas abordagens é a utilizagdo
do mesmo principio epistemoldgico na constituicao de suas
teorias. Tal principio considera a existéncia do organismo-em-
seu-ambiente, ou seja, organismo e ambiente constituem uma
unidade inseparavel, sendo o processo de interacdo entre eles
continuo e simultaneo.

Emoposicdoaabordagem cognitivista, vertente dominante das
ciéncias cognitivas, que pressupde a existéncia de um mundo
anterior a experiéncia do individuo cujas caracteristicas e
relagdes podem ser captadas e representadas em sua mente
(representacdes simbdlicas de caracteristicas ambientais
extrinsecas), Maturana e Varela (2004) consideram os sujeitos
como“sistemas fechados operacionalmente e determinados
estruturalmente’. Por sistemas determinados estruturalmente
entendem-se os sistemas em que nada que lhes seja externo
possa especificar as mudancas estruturais pelas quais eles
passam em conseqiiéncia de uma interacao (ou seja, nao
admitem interagdes instrutivas). Um agente externo que
interage com um sistema estruturalmente determinado pode
somente desencadear mudancas estruturais determinadas
pelo préprio sistema. Desse modo, esses sistemas fechados
nao operam por representacdes, uma vez que séo definidos
por mecanismos internos de auto-organizacao.

Comoresultado desse determinismo estrutural, um organismo
vive em constante interagao no meio, de maneira co-
determinada. Enquanto houver essa congruéncia, meio e
organismo atuarao como possiveis perturba¢ées mutuas que
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desencadeardo (ou ndo) mudangas estruturais. Ao especificar
quais perturbacdes vindas do meio desencadeiam suas
mudancas, o ser vivo “cria um mundo’, como expresso por
Maturana e Varela (2004). Desse modo, a cognicao nao é a
representacao do mundo que existe de maneiraindependente,
mas, ao contrdrio, ¢ uma continua atividade de criar um
mundo por meio do processo de viver.

Na cognicao situada, também é ressaltado o papel fundamental
dalinguagem como mecanismo de interagdo entre os sujeitos
e a participacdo da emocdo na determinacao dos diversos
dominios no qual se atua. A linguagem nao é vista como
um sistema de signos e regras que medeiam os esquemas
conceituaisdoindividuoe omundoemqueelevive.Linguagem
é comportamento, € atividade que se realiza nos encontros
histdricos, contingentes, consensuais, recorrentes e recursivos
entre sujeitos em interacao (MATURANA, 1997, 1998).
Emocédo e linguagem se entrelacam na medida em que o fluir
na linguagem modifica 0 emocionar e as emogdes dispdem
os sujeitos a distintos modos de colocagdo na linguagem. As
emogdes sdodisposicdes corporais dindmicas que especificam o
dominio de agdo em que 0s sujeitos se movem a cada instante.
Quando os sujeitos se dispéem dos diversos modos possiveis,
certas acoes sdo viabilizadas, enquanto outras, ndo. Assim,
quando ossujeitos se movem sob determinadaemocao, aceitam-
secertas premissas que nao seriam aceitas em outras condicoes;
ou, inversamente, ja ndo se aceitam determinadas premissas que
poderiam ser aceitas, guiados por novas emocgoes.

Considerando os conceitos relativos ao interacionismo,
a linguagem e a emocao, a informagdo e o conhecimento
podem ser analisados sob um novo enfoque, a partir da
cognicao situada. Em oposicao as concepg¢des da informagdo
como algo captado de uma realidade objetiva e externa,
capaz de modificar as estruturas cognitivas do individuo,
como nos moldes da abordagem cognitivista, a cognicao
situada permite compreender a informag¢do como uma
construcao realizada pelos sujeitos, a partir das realidades
socio-historicas vivenciadas por eles. Em decorréncia da
organizacao operacionalmente fechada dos seres vivos e de
sua dinamica estrutural necessariamente congruente com o
meio, ainformagao é vistacomo uma perturbagdo daestrutura
bioldgica do sujeito, a qual pode, ou ndo, ser determinadaem
funcao da sua propria estrutura e da historia de suas interagoes
com o meio. Dessa forma, asinformagdes ndo sdo captadas do
meio, ao contrario, constrdi-se um mundo ao especificar quais
as configuracdes do meio sdo perturbacdes e que mudancas
estas desencadeiam em um organismo.

O conhecimentondo selimitaao processamentodeinformacoes
oriundas deummundoanterioraexperiénciadoobservador,ndo
é passivo, mas, sim, construido pelo ser vivo em suas interagoes
com o mundo. Conhecer nao é um processo de captagao e
acumulacao de caracteristicas de um ambiente externo
constituindo representacdes internas que serao posteriormente
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rememoradas e computadas, masesta relacionado as mudancas
estruturais que ocorrem no organismo de maneira contingente
com sua histéria de interagdes com o meio.

ANALISE DO ESTUDO TRADICIONAL
DO COMPORTAMENTO DE BUSCA DE
INFORMACAO

Tendo em vista as semelhancas com a perspectiva cognitiva
adotada noestudorealizado, foram analisados aabordagem do
sense-making de Dervin (1983,1992) e o modelo processual de
busca deinformacao de Kuhlthau (1991, 1993a). Embora essas
teoriasaindapossuamemsuas propostas conceitosrelacionados
as abordagens cognitivistas, alguns de seus esforcos para
compreensao dabuscadeinformagdomerecem serdestacados.
Essaanalise possibilita, ainda, apontar limitacdes e discriminar
perspectivas que sdo evidenciadas pela cognicéo situada.

A abordagem do sense-making: situacéo, gap e uso na
busca de informacéo

A abordagem cognitiva do sense-making desenvolvida por
Brenda Dervin consiste em um conjunto de premissas
conceituaise métodos deavaliacdo que procuram compreender
como as pessoas constroem sentido (sense-making) em suas
realidades e como elas utilizam informacdes nesse processo
(DERVIN, 1983). 0 fendbmeno do sense-making, foco de estudo
da abordagem, é compreendido como a atividade humana
de observacao e interpretacdo do mundo exterior, na qual
sdo construidos sentidos pela utilizacdo de esquemas mentais
prévios em um contexto sociocultural.

Nos estudos de busca e uso da informacao, a metodologia do
sense-making é associadaao deslocamento da énfase colocada
nos sistemas de informacéo (correspondéncia entre uma
busca de informacao e a recuperagdo de documentos) para
osusuarios deinformacao (correspondénciaentre o sistemaea
necessidade de informacao). Esse direcionamento do enfoque
para os usuarios individuais é percebido em Dervin pela analise
dos processos de busca e uso da informacdo como préticas
comunicacionais produzidas e reproduzidas por diferentes
individuos, nos diversos contextos em que atuam.

Um pressuposto basico da teoria reside na idéia de
descontinuidade. Segundo Dervin (1992), a descontinuidade é
umaspecto central darealidade, presente emtodas as situa¢des
vivenciadas pelo ser humano. O individuo cria sentido para
transpor os gaps cognitivos que Ihes sao apresentados em
decorrénciadadescontinuidade sempre presente narealidade,
incompleta e inconstante.

Oestadocognitivodoindividuoérepresentadometaforicamente

como um movimento continuo, no tempo e no espaco, no
qual o préprio individuo cria sentido para suas agoes e para
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0 ambiente. Contudo, a todo momento, ele se depara com
situacdes problematicas (barreiras, confusdes, dilemas e
desordens) que oimpedem de prosseguir devido a percepgdo
de umvazio cognitivo. Ele, entao, tenta compreender tal vazio,
e,baseado nainterpretacdo resultante, 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 informacao, influenciadas pela experiéncia
e pelas histérias de vida do individuo; (b) os gaps cognitivos
enfrentados (necessidades de informacdo, questdes que as
pessoas tém quando constroem sentido e movem-se através
do tempo-espaco) que sao representados pelas angustias,
desordens e confusdes; (c) o uso da informacao, ou seja,
as pontes ou estratégias construidas (idéias, pensamentos,
atitudes) para superacdo dos gaps.

A abordagem do sense-making, como demonstrado até o
momento, tem enfatizado o individuo e o mundo interno
desseindividuo (sense-making visto comoumesquema pessoal
de referéncias), ndo atentando para as dimensdes coletivas
do processo de construcao de sentido. Entretanto, a partir
do inicio da década de 90, Dervin tenta superar essa visao
individualista, direcionando sua atencéo para fatores mais
sociais, como o contexto e o sense-making coletivo. Como
exemplo dessa tendéncia, a metodologia passou a destacar
a verbalizacao (verbing) - utilizacdo, pelo entrevistado, de
verbos em vez de substantivos - para a caracterizagao da
situagao vivenciada pelo individuo no processo de construgao
de sentido. Ao superar a antiga énfase dada ao substantivo,
Dervin (1993) realcaaimportancia da acao descrita pelo verbo,
agora construida na linguagem (construcao coletiva e social).
Aénfase passaa estar nas agcdes e movimentos realizados pelos
individuos, que revelam nalinguagemas motivagdes cognitivas
e emocionais durante o processo de busca de informacédo e
procuram solucionar o problema vivido (gap).

O processo de busca de informacéo de Kuhlthau:
dimensdes fisicas, cognitivas e afetivas

O processo de busca da informacéo é visto por Kuhlthau
(1991, 1993a) como uma atividade realizada pelo individuo
para dar sentido a uma informacao e para ampliar seu estado
de conhecimento sobre um problema ou topico especifico.
A incerteza diante da falta de compreenséo, de um vazio de
significado, de uma construcao limitada com relacdo a algum
assunto ou situacao problematica, da inicio ao processo.
Ainformacéo é vistacomo umelemento queauxiliaatransposicdo
dogap cognitivoexistenteentreoconhecimentosobreoproblema
e o que o individuo necessita saber para soluciona-lo.

De certa forma, Kuhlthau (1991, 1993a) incorpora alguns

conceitos da abordagem cognitivista, ao evidenciar que o
processo de interacao entre o individuo e uma determinada
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estrutura de informacao gera uma modificacdo no seu estado
cognitivo, produzindo conhecimento que se relaciona
corretamente com ainformacao recebida. No entanto, aautora
supera a dimensao estritamente cognitivista ao valorizar os
aspectos afetivos no processo de busca, como sera destacado
a seguir.

O processo de busca de informacgao é descrito por Kuhlthau
(1991,1993a) em termos de fases, ou estagios, que representam
atarefa principal de cada ponto do processo:iniciacao, selecao,
exploracao, formulacao, coleta e apresentacao. A proposicéo
fundamental do modelo é que o individuo inicia a busca
de informagéo em um estado de incerteza, ansiedade e
desconfianca. A medida que o processo se desenvolve e a
informacao é encontrada e assimilada, as reacoes afetivas
mudam: caso a busca seja bem-sucedida, sentimentos de
confianca e satisfagdo aumentam; caso contrdrio, sentimentos
de duvida, confusao e frustracdo emergem. As acdes do
processo de busca de informacao podem englobar atividades
como as seguintes: reconhecer a necessidade de informacéo;
identificar um tema geral; investigar as informacdes sobre o
tema geral; formular o foco; reunir as informagdes pertinentes
ao foco; completar a busca de informacéo.

Apesar de sugerir certa linearidade pela forma como é descrito
no modelo, 0 processo é recursivo e interativo e raramente se
desenvolve diretamente dafase de selegdo paraaapresentacao.
Tome-se, como exemplo, o estagio da formulagdo do foco,
o qual representa o ponto critico do processo de busca da
informacdo e serve como orientador e selecionador de
inimeras opgodes, especialmente em condigdes de muita
incerteza, ambigiidade e sobrecarga informacional. Essa
etapa, apos suafinalizacdo, quando o foco é bem estabelecido,
tende a propiciar certa estabilidade emocional, uma vez que
aincerteza e a confusdo decrescem, a confianga aumenta e
o interesse se intensifica. Ndo obstante, € justamente nessa
fase que usualmente seidentificam sentimentos de ansiedade,
inseguranca e confusao, tipicos do inicio da busca, quando se
seleciona e explora grande quantidade de informacgdes.

O modelo incorpora também trés dimensoes da experiéncia
humana, as quais assumem caracteristicas em cada estagio
experienciado: a dimensao fisica, representada pelas acoes a
cognitiva, descrita pelos pensamentos, eaafetiva, por sentimentos.
Nessa perspectiva, uma pessoa se move de um estado inicial de
necessidade de informacéo para um estado final de resolucao do
problema, através de uma série de escolhasfeitas pela conjugacéo
de sentimentos, pensamentos e a¢des. A primeira dimensao, a
fisica, coerentemente com os estudos tradicionais de busca da
informacéo, ressalta a relacdo escolha-agéo, na qual o individuo
faz opgdes a partir de uma série de alternativas consideradas
mais adequadas e oportunas em virtude do contexto e, entao,
age com base nas suas visées de mundo. Na segunda e terceira
dimensoes, caracterizadas pelos aspectos cognitivos e afetivos,
evidencia-se a oscilacao entre sentimentos de incerteza e de
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confianca que ocorrem durante todo o processo de busca e que
moldam a maneira como o processo é experienciado. Por meio
dessas dimensoes, aautoraapresentaas cognicdese sentimentos
associados aos varios estagios e atividades realizadas em um
processo de busca de informacao.

Ao considerar a incerteza como moduladora do processo, a
autora desvincula-se da concepcao tradicional da busca de
informacdo, retratada como um procedimento sistemético e
ordenado, e enfatiza a ansiedade e a confusao sentidas pelo
usuario nas situacoes que ele experiencia (KUHLTHAU,
1993b). Ainda, grande parte dos estagios propostos pelo
modelo de Kuhlthau (1991, 1993a) concentra-se nas
atividades de exploracao da informacdo e no estabelecimento
dofoco, contrapondo-se aos estudos tradicionais de busca de
informacao, que apresentam como atividades dominantes a
obtencdo da informacdo e a finalizagdo da busca.

Ha criticas a esses modelos nas quais se argumenta que a maioria
dos estudos de busca de informacao que adota o ponto de vista
do usudrio ainda permanece no nivel do individuo e busca
descrever e explicar as agdes no contexto de suas experiéncias e
interpretacdes subjetivas sem considerar que tais experiéncias e
interpretacdes subjetivas, sao um produto socialmente construido
na linguagem. Como destacado por Talja, Keso e Pietildinen
(1999), as necessidades, a busca e o uso da informacao nao séo
estudados como um fenémeno sociocultural, uma vez que os
fatores sociais, culturais e histéricos ainda séo tratados como
externosao processodebuscadeinformagao.Emuma perspectiva
mais integrativa, como proposta por Savolainen, Tuomineme
Talja (2005), sob o ponto de vista do construcionismo social e em
congruénciacom os principios da cognicao situada, o processode
buscadeinformacdoé constituidosociale dialogicamente, umavez
quetodasas préticas informacionais sdo sociais e originam-se das
interacdesentre osdiversosmembros de umacomunidade. Assim,
a perspectiva integrativa vé a busca de informa¢do 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 informacéo.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apesquisa apresentada é um estudo de caso, pois se concentra
em uma s6 organizagdo, procurando produzir uma descri¢cdo
ampla dentro do escopo estabelecido. Tendo em vista a
abordagem cognitiva adotada e os objetivos propostos pela
pesquisa, foram selecionadas como instrumento de coleta
de dados entrevistas semi-estruturadas utilizando a técnica
do incidente critico, desenvolvida por Flanagan (1954)
no Instituto Americano de Pesquisa em 1947. A técnica
consiste em um conjunto de procedimentos para obter fatos
importantes relacionados com o comportamento humanoem
situacoes definidas. Para que um incidente seja considerado
critico, ele deve ocorrer
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..emuma situacdo onde o proposito ou intencdo do ato
pareca claro ao observador e onde suas consequiéncias
sejam suficientemente definidas para deixar poucas
duavidas no que se refere aos seus efeitos (FLANAGAN,
1954, p. 327).

Assim, os incidentes criticos incluem trés caracteristicas:
(1) a descricdo de uma situacédo recente vivenciada pelo
entrevistado; (2) as acdes ou comportamentos das pessoas
envolvidas no incidente; (3) os resultados ou conseqiéncias
advindos do incidente.

Para o desenvolvimento dos instrumentos de coleta de dados,
dois critérios de consisténcia foram considerados relevantes: a
confiabilidade e a validade. Com o intuito de assegurar esses
critérios, os roteiros de entrevistas foram cotejados com outros
instrumentos de coleta de dados aplicados em estudos que
utilizam a mesma abordagem cognitiva adotada na 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, seasquestdeseraminterpretadas
similarmente por todos os empresarios e se as respostas eram
coerentes com os objetivos de cada questao.

Na primeira fase da pesquisa, sdo analisadas situacdes de
tomada de deciséo. Ja na segundafase, as unidades de andlise
sao pessoas-chave participantes de processos de tomada de
decisao em uma empresa de médio porte instalada na cidade
de Belo Horizonte. As empresas foram selecionadas a partir
de uma listagem fornecida pela Federagéo 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 10 anos
no mercado’; sequndo, que ela atuasse nos setores mais
representativos da amostra obtida. Assim, as empresas com
mais de 10 anos foram divididas de acordo com suas atividades
econdmicas, conforme especificacao da Classificacao Nacional
de Atividades Economicas (CNAE), procurando-se obter certa
diversificacao 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 algodéo. Do setor
de servicos, a primeira empresa selecionada atua na drea de
organizacao e realizacao defestas e eventos e a segunda exerce
atividades de assisténcia técnica e extensao rural.

A coleta de dados foi realizada em duas fases. Na primeira
fase, foram entrevistados diretores, presidentes e socios-

1 Essecritériofoi adotado com base noestudorealizado por Chér (1990), que consideraas
empresas de médio porte estaveis quando atuam ha mais de 10 anos no mercado.
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proprietarios das organizacdes anteriormente selecionadas.
Nessas entrevistas, utilizou-se a técnica do incidente critico
para a identificacdo de uma situacao recente, na qual foi
necessario tomar uma decisdo importante para a organizacao.
Inicialmente, foram solicitadas ao entrevistado a descricao
da situacao e a explicitacdo da importancia da mesma para
as atividades da organizacao. As perguntas subsequentes
objetivaram a especificacdo dos propositos e dos efeitos das
acdes e a categorizacao da situagao conforme era percebida:
como uma oportunidade, um problema ou uma ameaca. As
demais questdes referiam-se a identificacdo de experiéncias
ja vivenciadas pela empresa e que se relacionavam a situagao
descrita e aidentificacdo das pessoas envolvidas no processo
de decisédo, fossem elas internas ou externas a organizacéo.

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

Assim, identificou-se uma situacao de tomada de decisdo
informacionalmente carregada, repleta de questoes
inesperadas, ambiguas, pouco definidas, com alto nivel de
complexidade, equivocidade e incerteza percebidas. Em
oposicaoa situacdes mais bem definidas (quando os objetivos,
0s métodos e as técnicas sdo suficientemente claros para os
membros da organiza¢do), em que a analise atenta para
aspectos mais racionais, lineares e processuais, a anélise de
uma situagdo como a descrita deve privilegiar os aspectos
contingenciais, Como a emogao e as experiéncias vivenciadas
pelos participantes.

Na segunda fase, foram entrevistadas seis dirigentes da
organizacao escolhida envolvidos diretamente na situacao
de tomada de decisdo. As entrevistas foram realizadas
separadamente, o que possibilitou observaras tensoes latentes
nos discursos e como elas foram expressas de diferentes formas
conforme o entrevistado. O roteiro dessas entrevistas foi
estruturado em dois blocos de questdes. O primeiro continha
perguntas sobre o entrevistado, sua histéria profissional, sua
historia de vida e sua histéria de relagdes com outras pessoas.
No segundo bloco, retomou-se a situagao vivenciada pelos
membros da organizagdo identificada na primeira fase de
coleta de dados e analisou-se o comportamento de busca de
informacdo de cada participante sob o enfoque cognitivo.
Paratanto, foram discernidos o impacto da situacdo para cada
entrevistado, asemogdes vivenciadas durante todo o processo,
as informacdes que ele buscou para a tomada de deciséo,
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o motivo pelo qual optou por determinada informacgdo em
detrimento de outra, aimportancia dessas informacoes e as
pessoas que influenciaram a tomada de deciséo.

As entrevistas foram gravadas, transcritas e, posteriormente,
analisadas com ajuda do software QSR NE?, que possibilitaum
tratamento dos dados qualitativos. Para a interpretacdo dos
dados, efetuou-se uma analise tematica de conteido com o
objetivo de descobrir os diversos nucleos de sentido (temas)
relacionados ao comportamento de busca de informacao
identificados nos discursos dos sujeitos entrevistados
(STRAUSS, 1987; BARDIN, 1988). A analise, realizada
em trés etapas, de maneira recursiva, envolveu: (1) a pré-
anélise das entrevistas, que englobou a organizacao e
sistematizacdo dos dados obtidos, e a criagcdo de categorias
de andlise agrupando elementos, idéias e expressdes em
torno dos conceitos discutidos pelo referencial tedrico, com
foco nos seguintes temas: emogdes vivenciadas na busca de
informacao, histéria de vida dos entrevistados, histéria de
interacdes dos entrevistados, situacao de tomada de decisdo
e busca de informacao (fontes de informacgdes utilizadas e
tipos de buscas); (2) a exploracao e a codificacao dos dados
da entrevista; (3) a interpretacdo dos resultados com base nos
pressupostos estabelecidos.

APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

Na primeira fase de entrevistas, foram identificadas quatro
situacdes de tomada de decisao. Trés delas foram percebidas
pelos entrevistados como problemas ou ameacas: (1) a deciséo
de paralisacdo das atividades de producao da industria de
tecelagem devido ao aumento consideravel do estoque; (2)
adeciséo de rompimento de contrato com o shopping onde a
empresaqueatuanaareade organizacao e realizacdo de eventos
possuiaum saldo defestas, devidoainstalacdo de umafaculdade
no mesmo estabelecimento; (3) a decisdo de ampliacdo deuma
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 pelaempresa que atua na area de assisténcia técnicae
extensao rural, visando a integracao interna da empresa, dada
a disponibilidade financeira naquele momento.

Aescolhadasituacdobaseou-se noscincocritériosanteriormente
relacionados nos procedimentos metodoldgicos. A situacao
escolhidafoi descrita pelaempresaatuante nomercado defestas
eeventos. A entrevistada, dada a posicao que ocupa naempresa
(diretora comercial), juntamente com outros funcionarios por
ela identificados, teve uma participacdo intensa e ativa na
situacdo descrita. Quando relatou a deciséo, a entrevistada

2 Nome dado a nova versao do software NUD*IST (Non-numerical, Unstructured Data
Indexing, Searching, and Theorizing)
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expressou clareza quanto as suas intencdes, apesar de descrever
umasituacdonao usual e caracterizada por muitos componentes.
Por fim, durante todo o seu relato, a entrevistada demonstrou
grande envolvimento emocional com a situagéo narrada.

Andlise do comportamento de busca de informacéo sob
o enfoque da cognicdo situada

Escolhida a situacdo para o estudo, na segunda fase da
pesquisa, procurou-se analisar o comportamento de buscade
informacao dos entrevistados a luz dos principios da cognicao
situada. Desse modo, admitiu-se que o comportamento de
busca deinformacao dos sujeitos,em suas multiplas interacdes
erelagdes, é influenciado: (a) pela histdria pessoal dos sujeitos
e pelas experiéncias vivenciadas por eles; (b) pelas disposicdes
emocionais individuais especificadoras dos dominios de agéo
em que os sujeitos se movem; (c) pela historia profissional
na organiza¢do e em outras empresas; (d) pela historia de
interacoes e relacdes estabelecida com outros membros da
organizagdo e com pessoas externas a empresa.

Durante a analise, esses pressupostos foram relacionados
com os resultados obtidos nas entrevistas enfatizando-se os
aspectos de busca de informacdo. Para tanto, considera-se que
asituacao especifica descrita e vivenciada pelos entrevistados
pode ser mais bem exposta e analisada a partir de sua divisao
em quatrofases, a saber: (1) acompreensao inicial da situacdo
—que envolve as primeiras percep¢des dos entrevistados em
relagdoao problemaapresentado; (2) aconfiguracao dasituacdo
—que abrange os esforcos paracompreender o ocorrido e para
determinaraamplitude de suas conseqiiéncias; (3) a definicao
de cursos de agao a serem seguidos — na qual se analisam as
buscas de informacao para reformulacao da situacdo e para
determinacdo de possiveis solucdes; (4) a reconfiguracao
da situacao — em que se apresenta a compreensao atual da
situacdo, contrastada com a inicial e as diferentes maneiras
€omo as pessoas compreendem e experienciam a situagao.

Aofinal desta segdo, é exibido um quadro onde sdo sintetizados
os resultados da pesquisa. Sao apontadas as principais
caracteristicas das fases analisadas, o uso da informacéo, as
principais fontes de informacdes utilizadas, as percepcdes das
fontes deinformacdes, asemogdes envolvidas e aimportancia
da histdria de relagdes e interagdes em cada fase. A sequir,
serao descritas cada uma das fases sumarizadas nesse quadro,
destacando seus principais aspectos.

Os entrevistados descreveram a situagao 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 situagao surgiu de uma
forma totalmente inesperada, uma vez que a empresa havia
renovado o contrato de locacao (e o fazia ha 12 anos), quando
foi veiculada uma noticia no jornal e uma propaganda em um
outdoor sobre a entrada da faculdade no local. Considerando
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inveridica a informacao, a empresa procurou a diretoria do
shopping, que desmentiua noticia. Depois de alguns meses, ela
foisurpreendida com o cancelamento de um casamentodevido
a possivel instalacdo da faculdade. Novamente a empresa
procurou a diretoria do shopping, que continuou negando a
situacao. Passados cinco meses desde a veiculagao da noticia,
aempresa teve, finalmente, a confirmacdo de sua veracidade.
O problema surgiu devido aincompatibilidade das atividades
operacionais da faculdade e do saldo de festas. Este sempre
teve uma grande aceitacao, em virtude da comodidade e da
seguranga proporcionadas pela sua localizacdo e o amplo
estacionamento. Com a entrada da faculdade, a area do
estacionamento ficoudividida entre os clientes e os estudantes,
e o barulho proveniente dos corredores comprometia as
festas realizadas durante a semana. IniUmeros contratos
foram cancelados, acarretando grandes prejuizos. Diante da
situacao, o buffet, inicialmente, resolveu ndo assumir novos
compromissos que utilizassem o espago, cumprir todos 0s
contratos de festas e eventos e, entéo, sair do shopping.

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 preocupacao constante em acompanhar o ambiente de
negdcios daempresa.Em razao desse comportamentoetendo
renovado o contrato de locagao com o shopping ha pouco
tempo, a noticia veiculada no jornal e no outdoor sobre a
entrada de uma faculdade, inicialmente nio corroborada
por nenhuma outra fonte, surpreendeu os entrevistados e
foi percebida como duvidosa. Com o intuito de verificar a
veracidade do fato, na primeira fase - compreensao inicial
da situacéo - os entrevistados recorreram a vdrias fontes de
informacao. Inicialmente, procuraram a diretoria do shopping,
guenao confirmouanoticia.Passados alguns meses, umanoiva
procurou o buffet para cancelar suafesta de casamento,coma
informacao de que afaculdade realmente passaria a funcionar
no shopping. Os entrevistados novamente procuraram a
diretoriado shopping, que continuounegando essainformacao.
Por causa daincerteza, aempresa recorreu a outras fontes para
verificar se a situacao era possivel, como atas e regulamentos
de condominio.

Evidencia-se que, desde a noticia do jornal até a confirmacao
da situacao problematica, os entrevistados experienciaram
emocdes de surpresa, frustracdo e expectativa, como
exemplificado pelo relato abaixo:

"Achoqueagenteficousentida, chateadadetersidopassada
paratras.Naoéamaneiracomoagente costumaagircomas
pessoas.Entdooqueagenteespera, oqueagenteesperavaé
quefosse damesmamaneira, mascomagente ndofoi.Entdo
a gente foi passada para tras, o sentimento € esse”.

As emocgdes implicadas nos relatos narrados, de acordo
com a teoria da cognicdo situada, sao reconhecidas como
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constituintes das acdes cognitivas dos sujeitos, enquanto
disposicdes para a acdo. Mas como observar essas emogdes?
Primeiro, atentando-se ndo s6 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 gravagdes
das entrevistas, lendo suas transcricdes e acompanhando as
anotacoes feitas durante cada entrevista (como registros de
posturas corporais, gestos, entonacao e tons de voz).

Nessa fase de compreensao inicial da situacdo, as emocdes
experienciadas estavam associadas as buscas recorrentes,
intensivas e desgastantes, em sua maioria dirigidas a
mesma fonte de informacao. A recorréncia a mesma fonte
estava relacionada a uma histéria de relagdes previamente
estabelecida e a congruéncia entre os dominios em que
tanto os entrevistados quanto os administradores do
shopping transitavam (note-se que somente as informacdes
provenientes dessa fonte foram determinadas como
perturbacdes legitimas pelos membros da empresa, apesar
das evidéncias contrarias), 0 que sugere que a confiabilidade
esteja relacionadaaos usos anteriores bem-sucedidos dafonte
em outras experiéncias.

Diante do problema apresentado, na préxima fase -
configuracao da situagdo - os entrevistados procuraram
confrontarasinformagdes disponiveis sobre a situacdo coma
histdria derelacdo estabelecida entre aempresa e o shopping,
entre a empresa e os clientes, e com os principios, crencas e
valores familiares, afim de compreenderasituacdo que estava
sendo configurada e justificar as acdes tomadas. Nos relatos,
observou-se que essas descri¢oes das relagdes e os valores
familiares apareceram recorrentemente perto das defini¢des
do problema, o que sugere que esses aspectos tenham sido
utilizados para possibilitar uma construgao de um conjunto
de significados ou interpretacdes que permitissem reduzir
a equivocidade das informacdes provenientes do ambiente
de negdcios da empresa, e uma interpretacgao plausivel
que pudesse ser utilizada para dar sentido ao que estava
acontecendo.

Freqlientemente osgerentesvivenciam situacdes comquestdes
mal definidas, que conduzem a multiplas interpretacdes na
maioria das vezes conflitantes. Nessas situa¢des, a propria
definicao do problema é complexa e as pessoas envolvidas
na situacao sao forcadas a encontrar um consenso a respeito
do problema e a buscar solu¢bes para 0 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
interpretagdes e impossibilita uma definicdo clara e precisa
das dimensodes do problema experienciado pela organizacao
é o de equivocidade (equivocality). Quando a equivocidade é
alta, como na situacao descrita, os membros da organizagao
nao sabem o que especificamente perguntar, ou, dito de outra
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forma, a informacéo que se procura nao visa a responder a
uma questao determinada, mas a chegaraum consenso sobre
0 que estd ocorrendo.

Recorrendo aos principios da cognicao situada para explicar
como se dao essas percepgdes e interpretagdes do ambiente,
observa-se que a adequacdo comportamental que os sujeitos
exibem ao longo de suas vidas é fruto da prépria histéria de
interagdes que esses sujeitos mantém no meio, em um fluir de
mudangas estruturais sempre congruentes. Dai aimportancia
dahistdriade vida dos entrevistados, das rela¢des estabelecidas
e mantidas com os clientes e com os administradores do
shopping na determinagao daquilo que se supde ser o mais
adequado e satisfatério a cada instante, como resultado de
uma histéria em que adequagdes e congruéncias ao meio
foram pré-experimentadas em outras situagoes. Isso pode
ser observado na medida em que, diante de uma situagao
equivoca, os entrevistados procuraram orientar-se de uma
maneira que lhes parecia mais plausivel e, certamente, mais
condizente com seus dominios experienciais, seus principios,
crengas, valores e relagées.

Assim, nessa fase de configuracao da situacdo, destacaram-
se a preocupagao com os clientes e a atengao dada aeles, a
importancia dos anos de convivéncia com os administradores
do shopping e aindignagdo diante de suas condutas, como
observado na fala abaixo:

“Umavezqueagenterenovouumcontrato,sevocééodonodo
imével,sevocéestdcomaintencaodemudaroseuimdvelpara
umoutrotipodecoisa,achoqueocorretodasuaparteéavisar:
‘Olha, eu estou comaintencéo de fazerisso, vocé vai querer
mesmo assim renovar o seu contrato, vocé esta renovando
agora, vocé é um cliente de tantos anos, sempre foi correto,
semprepagouascoisasdireito,entdoeuachoquetedevouma
satisfacdo da minhaidéia. E da parte deles [referindo-se aos
administradoresdoshopping],ndoteveisso,entendeu? Entao
eu acho que foi desonesto da parte deles”.

Destacou-se também a convergéncia de visao que ressalta os
valores adquiridos nos dominios familiares, comoilustrado no
discurso de dois dos entrevistados:

“Sao pessoas que sé pensam em dinheiro [referindo-se aos
administradores do shopping], que nao tém os principios
morais que vocé tem desde a infancia.’

“Eu gosto das coisas muito certas, muito corretas, acho que
as pessoas tém que ser leais, vocé tem que poder confiar nas
pessoas, na palavra delas. Entao eu acho que o pessoal do
shopping fugiu muito de todas as regras que para nds séo
valores importantes.”
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E interessante observar que apenas um dos diretores, 0 Unico
nao pertencente ao grupo familiar, ndo fezmencéo explicitaa
esses valores quando do seu relato da situagao.

Definidas as dimensdes do problema e configurada a situacéo,
na terceira fase - definicdo de cursos de acdo - faziam-se
necessarias a identificacdo das repercussdes dessa mudancae
as possiveis solucdes para o ocorrido. Nessa fase, destacou-sea
busca ativa porinformacdes nos diversos dominios de atuacao
dosentrevistados (informagdes juridicas, contatos comamigos,
funcionarios, consultores e clientes). Essas informacodes se
reforcaram e auxiliaram na interpretacdo da situacao, no
esclarecimento de preferéncias e na definicao de possiveis
cursos de acdo. Assim, adquiriu relevo o uso concomitante
de varios tipos de fontes de informacao, preponderando a
busca em fontes externas. Ressaltou-se, ainda, a utilizacao
das relacdes pessoais como fontes de informacédo, como
exemplificado no relato abaixo:

“Quando aconteceu toda a situacdo nés vimos que nido
podiamosficar porqueforamindo noivas no buffet, pessoas
foram cancelando eventos. Ai, o que eu fiz? Eu fuia campo.
Eufaloqueiracampoéquestionarpessoasquesaoformadoras
de opinido e sdo pessoas de certaformaeticamente, (...) sdo
altosexecutivosouempresarios e que podem contribuir pela
experiéncia que eles tém. A minha méae foi questionando
pessoas darelacdo delae o meuirméaotambém e nésfomos
amadurecendo (...). A gente ouviu muitas pessoas, ouviu
opinides diferentes, até chegar a um consenso. Depois nés
pegamos as minhas gerentes e falamos:‘Gente, o que vocés
acham?'S&o os prds e os contras de funcionarem um lugar
onde vaiter uma outraempresa e uma empresa que é uma
faculdade.Ai,todomundofoianalisando.[Também]Ligamos
paraalgunsclientes.N6s procuramosestar sempreouvindoo
cliente externo e interno.’

Dois aspectos interessantes de serem analisados nessa fase
referem-se a relevancia e a acessibilidade das fontes de
informacao. A relevancia das fontes, nesse caso especifico,
esta relacionada aimportancia dos contatos pessoais. Hd uma
historia prévia de relagbes com os membros da organizagao,
0s contatos conhecem os processos daempresa e os dominios
nos quais os administradores e aempresa transitam. As fontes
pessoais sao parte das histdrias de vida e das relagbes dos
entrevistados, e ha um envolvimento emocional que facilitaa
percepcdo da objetividade e a sinceridade de uma informacao
considerada adequada - dado o conhecimento do dominio.

Outra questao é a da acessibilidade. Culnan (1985) considerou
a acessibilidade bidimensionalmente. A primeira dimensao
relaciona-se ao estabelecimento do contato com a fonte.
A segunda, com o processo de obtencéo de informagdes da
fonte. O contato inicial com a fonte esté relacionado com
a historia de relagdes pessoais, profissionais, e das diversas
interagdes estabelecidas. Essas fontes pessoais usualmente
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conhecem melhor os dominios em que os entrevistados
transitam e podem fornecer informagdes mais relevantes.
Importante também é o processo de obtencao deinformacoes
dessas fontes, fortemente determinado pela familiaridade
com o dominio e pelas emogdes experienciadas. As fontes s6
fornecemcertostiposdeinformacao paradeterminadas pessoas,
ou seja, tem de existir confianca, uma pré-disposicao favoravel
e aesperanca de que a informacéo seja bem compreendida
(0 que depende da congruéncia dos dominios). Ao mesmo
tempo, os entrevistados sé determinaram as perturbagdes
informacionais em seus dominios porque essas perturbacoes
foramdesencadeadaspordeterminadasfontesemdeterminados
dominios (isso institui, em parte, 0 julgamento da relevancia
dainformacéo). O relato de uma das entrevistadas exemplifica
essa discussao. Talvez em um outro dominio, ou vinda de
outra fonte de informacao, a expresséo “paisagem” pudesse
ser entendida como uma critica ou insulto, mas aqui ela é
compreendida como uma motivacao para a mudanca:

UmoutroamigomeudessegrupodoYPO[grupodeexecutivos
denominado Young Presidents’ Organization do qual a
entrevistada participa] falou:Agenteasvezesdemoraatomar
umadecisaoporqueagenteseacomodaemcertassituacdesque
agentevive.Vocéestalano [citao nome do shopping],aluga
superbem,jdestalaha 12anos, s quevocéasvezesesqueceu
que vocé virou paisagem ali. Entdo, de vezem quando, a
gentetem que mudar um poucoa paisagem.Vocé virouuma
paisagem, estd ha 12 anos na mesma coisa. Doze anos ja
é hora de mudar!””,

Evidencia-se que afase de definicdo de cursos de acdo a serem
seguidos nao é conclusiva, dada a natureza estratégica e nao-
linear da decisao em analise. Assim percebeu-se uma nova
fase - reconfiguracao da situacdo. Nesse estagio, no entanto,
nao se tratava de definir novas a¢des, mas de construir
novos entendimentos para a situagao tendo em vista as
solugdes consideradas na fase anterior, o que, por sua vez,
possibilitou o estabelecimento de novas alternativas de agao.
A reconfiguracao da situacao se deu de maneira diferente
para cada entrevistado e, por vezes, conflitante. Para alguns,
a reconfiguracao foi expressa pelo desejo de solucionar o
problema mediante a rescisao do contrato, apds a realizagao
das festas e dos eventos contratados, e da mudanca paraum
outro espaco. Para outros, a situacdo vivenciada foi vista
como possibilitadora de crescimento e aprendizado pessoal
e profissional. Ainda, a situacdo foi entendida como uma
oportunidade, e a melhor solucéo seria a modificacao do
segmento das festas do salao.

Como nas fases anteriores, as historias de relacdo com o
shopping e com os clientes foram utilizadas para justificar as
acdes tomadas, e o contato pessoal foi determinante parauma
novacompreensao dasituagao e pararedefinicdo dos possiveis
cursos de agdo, como ilustrado pela fala a sequir:
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“Ha maistempoeutenhoumapessoaquetemmeprocurado
para montar um saldoinfantil. Ele mexe muito comcriancae
eleédonodessasacademiasinfantis paracrianca.Entdohaum
anoemeionoésestamosevoluindonahistériadecriarumsaldo
infantilquetenhaumasituacdodebrinquedooudeatividades
completamente diferente do que vocé vé atualmente (...).
[Além disso] as pessoas ligam muito perguntando seagente
temum saldoinfantil, e os parceiros que temos demonstram
claramente que ndo tem data suficiente paraatenderatoda
a demanda’

Na fase inicial, preponderaram as emocdes de frustracao e
decepcéo experienciadas pelos entrevistados ao buscarem
informacdes para a construcdo do problema e acompreensao
da situacdo. Na fase atual, vemos a mudanca dessas emogoes.
Quando a situacdo parecia mais clara e definida, com a
identificacdo de possiveis solucdes para o problema, os
entrevistados experienciaram emogdes de otimismo, confianca,
entusiasmo e esperanca, buscando informagdes em fontes
diversificadas e determinando-as de modo mais construtivo,
como mostra o seguinte exemplo:

“Nésestamosolhandoumoutrosalaoetomamosadeciséode
quevamosfazerumnegdciocomumadeterminadapessoaque
estanospropondoequeagenteachaquevaiserumsucesso!
(..) Vamos ter realmente um saldo. Vai ser uma coisa muito
boa, vai ser muito bem posicionado, vaiterestacionamentoe
naovaiestardentrodenenhumprédioqueagentecorrarisco
denofinalterumamudancaeatrapalhe, comoteveagorano
[cita 0 nome do shopping]”

Entao, a reconfiguracao da situacéo refletiu uma mudanca
nas emogdes, entrada em novos dominios com informagdes
novas, estabelecimento ou intensificacdo de novas relacdes e,
ao mesmo tempo, uma continuagdo das histérias e ponto de
partida de novas histdrias. Mais do que uma tomada de decisao
efetiva, 0 que se observou foiuma modificacdo de compreenséo
dasituacao de modoa viabilizar novas alternativas parafuturas
decisoes.

Nitidamente, durante o processo decisério, foram privilegiados
pelos entrevistados aspectos como aemocao, as experiéncias
vivenciadas, a histdria de vida e as historias de relagdes com
outras pessoas, em detrimento dos aspectos mais racionais,
lineares e processuais.

Corroborando as analises realizadas por Dervin (1983,1992) e
Kuhlthau (1991, 1993a), a informacdo foi para a configuracdo
do problema e suas possiveis solu¢cdes. Em relagao a Dervin,
perceberam-se diversos momentos de busca de informacéo
para a construcao de sentido, nao para resolver o problema
em si, mas para a compreensao do problema vivenciado.

Comodiscutido por Kuhlthau e observado no estudo, nasfases
iniciais da busca, os entrevistados experienciaram emogdes de
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incerteza e frustracdo que deram lugara emocdes de confianca
e entusiasmo quando a situagdo parecia mais clara e quando
surgiram provaveis solu¢des para o problema. Embora néo
se tenha a pretensao de determinar fases genéricas para o
comportamento de busca de informacao, algumas delas sdo
freqlientes, como as emocdes vivenciadas aqui retratadas e
suas alternancias.

Observa-se, ainda, certa congruéncia de conduta dos
entrevistados nas fases de compreensao inicial da situacdo e
definicdode cursos deacdoa serem seguidos (primeira e terceira
fases) e nas fases de configuragéo e reconfiguracao da situagéo
(segunda e quarta). Assim, nota-se que as fases nas quais
preponderaram as buscas de informacao (primeira e terceira)
foram entremeadas por fases de uso da informacao (segunda
e quarta), ou, dito de outra forma, observa-se que mudancas
no dominio da organizacdo desencadearam fases de busca de
informacéo que, por sua vez, possibilitaram a compreensao e
a reconfiguracdo da situacdo (uso da informacéo).

Assim, na primeira fase, notou-se a busca ativa e intensa por
informagdes, concentrada em determinadas fontes e motivada
pela necessidade de confirmar as informacdes obtidas pela
exposicao passiva. Na terceira fase, na qual a busca por
informacoes foi mais intensa, ativa e mais abrangente que
em qualquer outrafase, percebeu-se a recorréncia a multiplas
fontes deinformacdo. Nessafase, a busca teve um carater mais
preponderante de descoberta do que de esclarecimentos de
situacdes. Ja na segunda e quarta fases, a busca objetivou a
interpretacdo da situacdo de informacdo, ou seja, ocorreu uma
reciclagem dos valores, das crencas e das emocdes, de forma
a harmonizar entendimentos e estabelecer compreensdes
comuns.
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Quadro 1

O comportamento de busca de informacéo sob o enfoque da cognicéo situada: um estudo empirico qualitativo

Sumarizacao dos resultados da pesquisa

Fases da - . = Principais fontes de | Percepgdes das fontes de Emogbes  |Historia de relagbes e
situacdo Descricao dafase | Uso da informacao informacao utilizadas informacao envolvidas interacdes
Compreensao|Primeiraspercepcdes|Comprovacao da  |Jornal, Outdoor, atas, |Fontesque deramorigema|Surpresa Relagdes pessoais
inicial da dosentrevistadosem |veracidade do fato |regulamentos do percep¢aodasituacaoforam|Frustracao reiteradas no tempo
situacdo relacdo ao problema condominio (impessoal|consideradas duvidosas e Expectativa saofundamentaispara
apresentado externa). pouco confiaveis a determinacao das
Diretoria do shopping, |Fontes que negaram a informacbesrelativasa
clientes(pessoalexterna) |existénciadoproblemaforam questao equivoca
consideradas confiaveis e
fidedignas
Configuragao |Esforcos para Construcdo de Demais membros da  |Acesso a fontes pessoais |Indignacdo  |Recorréncia aos
dasituacdo |compreender o significados familia (pessoal interna) |consideradas confidveis ou| Decepcao principios, crencas e
ocorrido e para para reduzir a Administradoresdo  |diretamente relacionadasa|Raiva valores familiares, e
determinar a equivocidade do  |shopping, clientes situagdo vivenciada relagdesestabelecidas
amplitude de suas |ambiente externo e|(pessoal externa). com os clientes e
repercussoes uma interpretacao administradores
plausivel para dar do shopping para
sentidoaoqueestava compreensao da
acontecendo situagdo vivenciada.
Definicdo de [Buscadeinformacao|ldentificacdo das |Informagdes juridicas, [Fontespessoaispercebidas|Otimismo Relagées pessoais
cursos de para reformulagao |repercusséesda  |atas de condominio, |comoconfidveiserelevantes.|Confianca e profissionais
acao a serem |da situacdo e para |mudancaepossiveis|legislacdo municipal determinantes
seguidos determinacdode  [solugdes para o (impessoal externa). Fontesimpessoaisprovendo da relevancia da
possiveis solugdes |ocorrido Funcionariosdaempresa|dados considerados informagédo
(pessoal interna) adequados a situacio mais
bem definida.
Reconfiguracdo| Compreensaoatualda |Construcaodenovas|Amigos, consultores  |As diversas fontes foram |Entusiasmo  |Relagbes pessoais
dasituacdo |situacdo contrastada|configuragdes que |(pessoal externa). avaliadas positivamente  |Esperanca importantesparauma
comainicialeas  [possibilitassema [Fontes diversificadas |a medida que proviam nova compreensao
diferentes maneiras |aceitacdo das acdes informagdes congruentes da situacdo e para
como as pessoas  [consideradas na comasexpectativasdecada definicao de possiveis
compreendeme  |fase anterior e 0 um dos envolvidos cursos de agéo.
navegamnasituacdo [estabelecimento de
novas alternativas
CONSIDERACOES FINAIS

Uma grande parte dos estudos existentes que analisam
o comportamento informacional considera a busca de
informagdo como um processo construido em estagios ou
fases, por vezes interativas. O que se encontra subjacente a
esses estudos é aidéia de que a busca deinformacao 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, estd a idéia
de queainformacao é umfator possibilitador de mudancas das
estruturas cognitivas, a qual, percebida, transforma o estado
de conhecimento doindividuo. Essas abordagens séo menos
holisticas eintegrativas de aspectos como as interagdes sociais,
as emogdes e a linguagem.

No entanto, modelos mais abrangentes tém procurado

valorizar o contexto em que se realiza a busca de informacao
eagregar, em suas analises, aspectos cognitivos e emocionais
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experienciados durante esse processo (como os modelos
propostos por Kuhlthau e Dervin). Embora essas abordagens
apresentem certa evolucdo quando comparadas aos demais
modelos tradicionais, elas continuam enfatizando os aspectos
cognitivos individuais, atentando menos para as dimensdes
coletivas da busca de informacao. Essas limitages devem-
se, em parte, a teoria cognitiva, a qual esses modelos estao
atrelados.

Diante desse contexto, acredita-se que as pesquisas de busca
deinformacéo necessitem de novas perspectivas paraformular
seus problemas e metodologias. Assim é que, ao longo deste
artigo, procurou-se mostrar que a cognicao situada pode ser
utilizada para a explicacdo dessas questdes informacionais.
A proposta da pesquisa foi baseada na natureza situacional da
busca de informacao, possibilitando uma nova compreensao
do comportamento informacional ao incorporar os aspectos
cognitivos, emocionais e relacionais nas explicacoes.
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A cognicao situada revelou-se como uma abordagem
extremamente adequada e de grande valia para a analise
do comportamento de busca de informacdo, uma vez que
permitiu entender que aquilo que se distingue e se especifica
cognitivamente nos diversos dominios nos quais se atua, a
compreensao easinterpreta¢des construidas comosoutroseas
decisbes tomadas dependem dasinteragdes mantidasaolongo
da histéria particular de vida de cada sujeito, das possibilidades
no instante da sua dindmica estrutural, das suas disposicdes
corporais para aacao e das suas experiéncias como ser histdrico
e contingente que vive com outros sujeitos na linguagem.

Assim, a cognicdo situada possibilitou a consideracdo nao
somente dos aspectos que sao usualmente analisados pelas
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