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Resumo: Estudar o comportamento informacional nas organizagdes do ponto
de vista da busca e do uso das informagdes para a gestdo documental,
especificamente no processo de avaliagdo documental, consiste na
problematica deste trabalho. A partir desta questdo, o objetivo é analisar as
teorias de comportamento informacional, enfocando os modelos de busca e uso
de informacdo de Wilson e Choo para entender como os gestores tomam
decisdes relacionadas ao estabelecimento de critérios de preservacdo e
eliminagdo de documentos de arquivo, durante o processo de avaliacdo
documental. Trata-se de pesquisa de natureza qualitativa. Como procedimento
metodologico, utilizou-se a pesquisa bibliografica para analisar e refletir acerca
dos fenomenos relacionados ao tema. Observa-se que o comportamento
informacional ocorre nas organizacdes, em todos os ambitos e que influencia a
busca de informacdo para tomada de decisdo, em atividades especializadas,
como é o caso da avaliagdo documental. Como resultado, os modelos
estudados foram aplicados ao processo de avaliagdo, demonstrando a
importancia da compreensdo das etapas envolvidas na busca, aquisi¢do e uso
da informacao especializada para a tomada de decisdo.
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1 INTRODUCAO

A preocupagdo em compreender o comportamento humano
esta presente em todas as esferas de convivéncia social, nas quais
o individuo ¢ visto como o elemento fundamental para o
desenvolvimento de acdes. Nas organizacdes isso ndo ocorre de
maneira diferente, uma vez que ao buscar a eficiéncia
administrativa, o foco esta voltado para os individuos, ou seja,
para os colaboradores da empresa, pois € por meio deles que a
organizagdo consegue se desenvolver e cumprir seus objetivos e
metas organizacionais.

As teorias de comportamento informacional, relativas a
busca e ao uso da informagdo pelos usuarios, vém sendo muito
abordadas, tanto na Ciéncia da Informacao (CI), quanto no ambito
organizacional, inclusive nas questdes referentes a frequéncia de
busca, confiabilidade e relevancia das fontes. Isto ocorre porque
estamos inseridos em uma sociedade na qual a obtengdo de
informagao significa poder, além do que as organizagdes
consistem em fendomenos complexos, que afetam diretamente a
sociedade por conta da sua relacdo inquestionavel com as
questdes econoOmicas, politicas e sociais.

Diante desse quadro, ¢ imprescindivel estudar como
funciona o comportamento informacional, mais especificamente o
comportamento dos gestores que tomam decisdes, pois se supde
que compreendendo como a busca € o uso das informagdes
ocorrem, pode-se perceber se ha falhas ou problemas no processo
de coleta de dados que subsidiam a tomada de decisdo. Defende-
se que o arquivista, além de ser competente para lidar com
documentos (em qualquer suporte), também ¢ competente para
trabalhar com a informagao ¢ o conhecimento desses ambientes.

Dessa maneira, perceber o comportamento informacional
dos gestores segundo a perspectiva da CI e da Arquivologia,
consiste em identificar as necessidades informacionais e os
processos de busca e uso da informacgdo dos gestores, enquanto

AGORA, ISSN 0103-3557, Floriandpolis, v. 27, n. 54, p. 126-157, jan./jun., 2017. 127



individuos, para servir de embasamento para o processo decisorio,
assim como para a avaliagdo dos documentos. Acredita-se que no
contexto organizacional, a atuacdo do individuo (ativa ou
passiva), bem como o fluxo informacional e as decisdes a serem
tomadas variam de organizag¢do para organizacao.

Neste trabalho, abordam-se os modelos de comportamento
informacional desenvolvidos por estudiosos do tema e como o
assunto € visto no ambiente organizacional, a partir de uma
pesquisa bibliografica. Para tanto os modelos serdo apresentados e
discutidos e serd elaborada uma aplicagdo para o processo de
Avaliagdo Documental, que representa para a Arquivologia um
momento em que a necessidade e a busca por informacao serdo
fortemente  influenciadas pelos fatores definidores do
comportamento organizacional.

2 UMA PERSPECTIVA SOBRE O COMPORTAMENTO
INFORMACIONAL

O escopo de estudos sobre comportamento informacional
foge, contemporaneamente, de uma perspectiva anteriormente
voltada para o estudo dos individuos interagindo com os sistemas,
e passa a focar as pessoas € 0 modo como elas buscam e usam a
informagdao independentemente da fonte na qual ela esta
localizada.

Segundo Wilson (2000, p. 49, traducdo nossa), a mudanca
de foco para como as pessoas buscam ¢ usam a informacao se da
a partir da introducdo de métodos de pesquisa etnografica, em
uma nova abordagem, que vai além dos métodos quantitativos
anteriormente utilizados: “De fato, a preocupagao com o tipo de
informagdo que ¢ necessaria tem sido uma competéncia ndo da
areca de Sistemas de Informacdo, mas sim da Ciéncia da
Informacao, e antes disso, da Biblioteconomia”. Isto significa que
¢ nitida a colaboracdo da CI para esses estudos, além de um
embasamento em pesquisas que apresentavam como foco de
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interesse as necessidades do wusudrio, como por exemplo,
pesquisas de marketing (no que tange ao comportamento do
consumidor), de psicologia, de comunicagao e outras.

As pesquisas sobre comportamento informacional
vém ocupando cientistas da informacdo desde
antes que o termo Ciéncia da Informacdo fosse
cunhado. Podemos recuperar suas origens na
Conferéncia de Informacgdo Cientifica da Royal
Society, em 1948, quando foi apresentada uma
série de artigos sobre o comportamento
informacional por cientistas e tecndlogos.
Naturalmente, o termo comportamento
informacional ndo foi utilizado nesses artigos, que
tratavam geralmente sobre o uso de documentos e
bibliotecas, mas as origens estdo claramente la.
Isso ocorreu sete anos antes de Hanson (de Aslib)
cunhar o termo Ciéncia da Informagdo e nove anos
antes da criagdo do Instituto de Cientistas da
Informagdo no Reino Unido, primeira sociedade
profissional dedicada a este campo (WILSON,
1999, p. 250, tradug@o nossa).

Antes de entender o comportamento informacional € preciso
compreender o que € o comportamento de busca informacional, o
comportamento de pesquisa informacional, o comportamento de
uso da informagdo para, finalmente, chegar-se ao conceito de
comportamento informacional.

De acordo com Wilson (2000, p.49 traducdo nossa), o
comportamento de busca informacional ou ‘information seeking
behavior’ pode ser definido como a

[...] busca intencional para obter informagdes
como consequéncia de uma necessidade de
satisfazer algum objetivo. No decorrer da busca, o
individuo pode interagir com os sistemas de
informacao manuais (tal como um jornal ou uma
biblioteca), ou com sistemas baseados em
computador (como na World Wide Web).
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Isto significa que, com o intuito de suprir uma necessidade,
uma duvida, uma lacuna, o individuo percebe tal fato e tenta
preenché-la buscando intencionalmente informagdes e nesse
contexto interage com os espacos ou ferramentas que possibilitam
0 acesso a informagao.

Seguindo adiante nas definigdes, o comportamento de
pesquisa informacional ou ‘information searching behavior’ ¢
entendido por Wilson como,

[...] o ‘nivel micro’ do comportamento empregado
pelo pesquisador na interagdo com sistemas de
informacao de todos os tipos. Consiste em todas as
interagdes com o sistema, seja no nivel de
interagdo homem-computador (por exemplo, o uso
do mouse ao clicar em links), no nivel intelectual
(por exemplo, na adogio de uma estratégia de
busca booleana ou na determinac¢do dos critérios
para decidir qual de dois livros selecionados a
partir dos lugares adjacentes na prateleira de uma
biblioteca ¢ mais 1til), que também envolvem atos
mentais, como julgar a relevancia de dados ou
informacdes recuperadas (WILSON, 2000, p.49).

Este conceito abarca uma busca mais focalizada, na qual o
demandante vai interagir com os sistemas informacionais e estes
apresentam resultados a partir de critérios que selecionam a
informagao que estava sendo buscada.

O comportamento de busca informacional pode ser
abordado como ‘information seeking behavior’ ou como
‘information searching behavior’. O primeiro representa em uma
busca na qual o individuo definiu quais suas necessidades para
alcangcar o sucesso, ou seja, as questdes de relevancia da
informacao foram identificadas. J4 no segundo conceito a busca ¢
mais rigorosa, o refinamento dessa busca também ¢ maior e o
individuo ja avalia a relevancia dessa informacdo para suprir sua
necessidade no decorrer do processo.
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J& o comportamento de uso da informacdo ou 'information
use behavior', consiste,

[...] nas agOes fisicas e mentais envolvidas na
incorporagdo das informagdes encontradas na base
de conhecimento da pessoa. Pode envolver,
portanto, atos fisicos, tais como marcagdo de
se¢des em um texto para assinalar a sua
importancia ou significado, bem como atos
mentais que envolvem, por exemplo, a comparacdo
de novas informagcdes com o conhecimento
anterior (WILSON, 2000, p.50).

Esse comportamento apresenta tragos de grande
complexidade, tendo em vista o envolvimento das questdes de
apropriagdo da informacao, isto €, as questdes cognitivas do
individuo relacionadas a capacidade de aprendizagem.

E por ultimo, o conceito de comportamento informacional
ou ‘information behavior’, que constitui o objeto de enfoque
desse artigo. Para Wilson (2000, p.49, tradugdo nossa) o
comportamento informacional compreende a

[...] totalidade do comportamento humano em
relacdo as fontes e canais de informagéo, incluindo
tanto a busca de informag@o ativa quanto a passiva
e 0 uso de informacdo. Isso inclui a comunicagdo
pessoal e presencial, assim como a recepgio
passiva de informag¢do como ocorre, por exemplo,
ao assistir aos comerciais da televisio sem que
haja qualquer intencdo especifica em relagio a
informacao fornecida.

Este conceito pode ser considerado o mais amplo dentre os
estudados, uma vez que trabalha no ambito do comportamento do
usuario frente as diversas possibilidades de fontes e canais de
informacao. Além disso, inclui a busca ativa (procura intencional
de informag¢do) e a passiva (procura ndo intencional de

AGORA, ISSN 0103-3557, Floriandpolis, v. 27, n. 54, p. 126-157, jan./jun., 2017. 131



informagao, como por exemplo, o que acontece nos programas de
TV), bem como o resultado da informa¢ao adquirida. Assim, o
comportamento informacional abarca tanto as questdes referentes
a busca, quanto ao uso de informagao e também, a diferenca entre
comportamento informacional e a necessidade de informagao.

A necessidade informacional pode ser entendida
como uma experiéncia subjetiva que ocorre na
mente de cada individuo em determinada
circunstancia ou como condi¢gdo objetiva
observavel quando uma informagdo especifica
contribui para atender ao motivo que a gerou.
Comportamento informacional, em contrapartida,
esta relacionado a busca, ao uso e ao manejo de
informacdes ¢ fontes para satisfazer aquelas
necessidades (MARTINEZ-SILVEIRA; ODONE,
2007, p.118).

Quando ndao ha a compreensdao sobre o comportamento
informacional dos usudrios ndo ¢ possivel saber quais sdo as suas
necessidades informacionais; e isso resultara, consequentemente,
na insatisfagao dos individuos que buscam informagdes.

Para efeito da analise aqui proposta, utilizaremos dois
modelos de comportamento informacional disponiveis na
literatura especializada.

2.1 O Modelo de Comportamento Informacional de Wilson

Um modelo ¢ um esquema tedrico que representa um
fendmeno ou conjunto de fendmenos complexos e permite
compreendé-los e prever-lhes a evolugdo (HOUAISS, 2012). Os
modelos vao, de certa forma, auxiliar a teoria a explicar
determinados fendmenos, de modo a possibilitar uma perspectiva
clarificada da realidade.

De acordo com Wilson (1999, p.250),
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Um modelo pode ser descrito como uma estrutura
de reflexdo sobre um problema, que pode evoluir
para uma declaragdo sobre as relagdes entre
proposigdes teodricas. A maioria dos modelos no
campo geral do comportamento informacional sdo
afirmacdes, muitas vezes sob a forma de
diagramas, que tentam descrever uma atividade de
busca informacional, suas causas e consequéncias,
ou as relagdes entre as fases do comportamento de
busca informacional.

E nesse sentido que, a apresentagio dos modelos contribui
claramente para a aplicagdo da teoria em uma determinada
realidade.

Sado inimeros os modelos para o estudo de comportamento
informacional, porém, para este trabalho, optamos por utilizar
apenas aqueles que demonstram maior possibilidade de
adequacdo ao ambito das organizacdes, mais especificamente por
gestores que lidam com as informagdes a todo 0 momento, isto €,
fazem parte do processo decisério e, em especial, para aqueles
que estao envolvidos nas questdes da avaliacdo documental.

Para escolher um modelo e utiliza-lo ¢ preciso levar em
consideragdo alguns aspectos, como: o contexto, os individuos e o
ambiente. Enfim, antes de escolher um deles deve-se estudar
primeiramente a organizagao. Case (2007) apresenta uma série de
modelos desenvolvidos por diferentes autores para a analise do
comportamento informacional. Cada um dos modelos estudados
apresenta uma série de estagios. Neste trabalho, considera-se a
evolucao dos dois modelos de Wilson (1981 e 1996, 1999) a que
apresenta estagios adequados a andlise pretendida.

De uma maneira sintetizada, o primeiro modelo de Wilson
(1981) apresenta 12 estagios e trabalha no nivel da necessidade,
abordando como principal fator a busca informacional. Além
disso, apresenta como resultados principais as questdes de
demanda, insuficiéncia, sucesso, uso, transferéncia, satisfacdo ou
nao satisfagdo da busca.
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O segundo modelo de Wilson (1996, 1999) apresenta
aproximadamente 20 niveis e aborda questdes de contexto e
pessoa/individuo no contexto. Suas varidveis principais sdo as
inerentes as questdes psicologicas, demograficas, as relagdes
existentes entre as fungdes, ao ambiente ¢ as caracteristicas das
fontes. Ja os resultados consistem na atengdo passiva, pesquisa
passiva, pesquisa ativa, pesquisa em andamento, busca, uso e
processamento das informagdes (CASE, 2007).

Observa-se que os dois modelos de Wilson sdo interessantes
para a andlise do comportamento informacional de uma
organizagdo. Mas, enquanto o primeiro apresenta como foco a
busca informacional, o segundo vai além, abordando alguns
fatores que foram ignorados pelo primeiro, como, por exemplo, a
motivagdo que o usudrio possui para buscar a informagdo, o nivel
de stress produzido, as questdes psicologicas envolvidas,
traduzindo-se em um modelo mais completo e complexo.
Considera-se entdo, que o segundo modelo de Wilson ¢ ideal para
se estudar o comportamento informacional de gestores e analistas,
visto que ele inclusive aborda questdes referentes ao processo
decisorio.

No modelo proposto, o foco se encontra no uso e na
producdo de informagao, bem como nas necessidades e processos
de busca e uso, o que significa que este modelo, além de
contribuir para o comportamento informacional, contribui
também para o campo da competéncia informacional, sendo este
o diferencial do segundo modelo.

A figura a seguir consolida o segundo modelo de Wilson:
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Figura 1- Modelo de Comportamento Informacional de Wilson.

Vanivies Progesso dn busca
Confexto da eeanismo ativador | Inerveaientes [P Mecanismo ativadu —> informacional
Necessidode 1 necessidade n busea ‘
Psicologicas
Atenglo passiva
Pessoa no contexto Toata do
pstressienlrenlameno Teoria do
A Demayrificas: Risco/Recompensa Busca passiva
Relacionadas ¢/ Teoria da cognigdo .
flnghe: cochal Busca ativa
Chu interpessoal -
Eficicia Andamento da
squisa
Meio ambignte:
Caracteristicas das
fontes
Processo e uso da
informagdo

Fonte: Wilson (1999, p. 257).

Observando o modelo, pode-se concluir que o gestor
apresenta necessidade de informacdo em inimeros momentos,
principalmente na hora de decidir algo. Além disso, existem os
mecanismos de ativagdo e as varidveis intervenientes que
consistem nas questoes psicologicas, demograficas, entre outras.
Em uma organizagdo, existem individuos dos mais variados tipos,
cada um apresentando suas crengas e valores, que se inserem em
um ambiente especifico, fatores que precisam ser analisados para
observar o comportamento informacional de cada um, e ainda, os
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elementos de pesquisa ativa e passiva. Esses pontos sio
analisados em funcdo da busca para suprir uma necessidade,
coordenando o processamento ¢ o uso da informacdo. Caso a
informacao ndo tenha suprido a necessidade, o processo ocorre
novamente até que haja a satisfagdo do usuario. Ressalta-se que
ndo existe uma ordem pré-determinada para a execucdo das caixas
apresentadas no modelo, cada etapa pode ocorrer de acordo com a
posicdo das varidveis intervenientes em relacdo ao
contexto/individuo.

2.2 Comportamento Informacional nas Organizacoes — o
Modelo de Choo

O comportamento informacional perpassa toda a
organizagao, mas que nao tem sido alvo de muita aten¢ao devido
ao fato de que a informagao muitas vezes ndo € reconhecida como
fator estratégico. Para compreender a utilidade da realizacao
desses estudos, ¢ necessario primeiramente que as organizagdes
compreendam a informagao como ativo estratégico.

Dentre os elementos de que a organizacdo ¢ composta
(infraestrutura, tecnologia e pessoas), acredita-se que as pessoas
equivalem ao elemento principal. Segundo Cavalcante (2008, p.
39), ¢ por meio das pessoas que direta ou indiretamente “[...]
ocorre o desenvolvimento de todos os processos organizacionais €
o funcionamento adequado das tecnologias adotadas e/ou
implantadas pela organizagao”.

Partindo desse pressuposto, percebe-se que a ligacdo do
individuo com a organizacdo se da4 de maneira complexa, pois
muitos sdo os fatores que vao interferir no seu comportamento
organizacional, como por exemplo, crengas, valores, costumes,
formadores da cultura e outros. Em cada interacdo especifica,
esses fatores se combinam e recombinam, de acordo com a
aplicagdo das varidveis -culturais, conjunturais e pessoais.
Segundo Siqueira (1995 apud PALAZOLLI 2000, p. 1),
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Partindo do pressuposto de que existe uma relagao
de troca social entre empregado e a organizacao,
Siqueira sustenta que o trabalhador cria veiculos
afetivos positivos para com a organizacdo
(comprometimento afetivo), notadamente quando
o empregado percebe que a organizagdo se
preocupa com seu bem-estar (percepcdao de
suporte), retribui suas contribuigdes (percepgao de
reciprocidade) e, ainda, consegue avaliar suas
perdas caso haja rompimento das relagdes de
trabalho (comprometimento calculativo).

Pode-se notar, conforme ja exposto, que o individuo possui
caracteristicas proprias que efetivamente vao contribuir para
construir seu comportamento na organizacdo. De acordo com
Cavalcante (2008, p.42), “[...] o comportamento humano sofre
influéncia do ambiente com o qual estabelece relagdes, logo nas
organizagdes os individuos sdo constantemente influenciados pela
cultura organizacional”. Cada individuo influencia e sofre
influéncia do grupo e, apesar de possuirem comportamentos
distintos em relagdo a intimeros aspectos, os individuos, em
conjunto, formam um tipo caracteristico e caracterizador de
comportamento da organizacao.

Para Beal (2004, p. 45-46),

Melhorar o comportamento dos individuos com
relagdo a informagdo traz beneficios concretos,
permitindo eliminar barreiras organizacionais para
a troca de informagdes e conhecimento uteis para
os processos de negocio e evitar ineficiéncias
causadas tanto pela sobrecarga quanto pela
dificuldade de obtengdo de informagdes valiosas
restritas a ‘feudos informacionais’.

Percebe-se assim que o comportamento informacional
trabalhado e aperfeicoado resulta em eficiéncia para lidar com o
acimulo de informacdo, com os fluxos informacionais que
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ocorrem a todo o momento € com a problematica de informagdes
valiosas que podem fazer a diferenga, mas que em momentos de
lapso nao chegam até os gestores que delas necessitam. Segundo
Pacheco (2010, p. 47), o estudo do comportamento informacional
demonstra a relevancia dada a informacdo e ao conhecimento,
“[...] tendo em vista que a gestdo baseada nesses elementos
conduz a agdes competitivas por meio de fontes de informacao e
tecnologias de informagdo e comunicagdo”.

De acordo com Davenport e Prusak (2001, p.135), existem
alguns meios que auxiliam a administrar o comportamento
informacional:

e Comunicar que a informagéo € valiosa;

eTornar claras as estratégias e os objetivos da
organizagao;

e [dentificar competéncias informacionais necessarias;

o Concentrar-se na administragdo de tipos especificos de
contetdos de informag@o;

e Atribuir  responsabilidades pelo  comportamento
informacional, tornando-o parte da  estrutura
organizacional;

o Criar um comité ou uma rede de trabalho para cuidar da
questdo do comportamento informacional;

e Instruir os funcionarios a respeito do comportamento
informacional;

e Apresentar a todos os problemas do gerenciamento das
informagoes.

Isto significa que para a administracdo do comportamento
informacional nas organizacdes, primeiramente ¢ preciso que haja
uma percepcao geral da importadncia do recurso ‘informacgio’,
perpassando inimeras agdes até se chegar aos problemas do
gerenciamento de informagdes e possibilitar a implantagdo de
uma estratégia que modifique os problemas. Para Cavalcante
(2008, p. 61) a administragdo so “[...] ocorrera de fato a partir do
momento em que a cultura informacional da organizagdo tiver
efeito positivo sobre as atitudes e comportamentos dos individuos
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com relagdo a informagdo”, ou seja, o estudo do comportamento
informacional precisa ser implantado em paralelo a outras
questdes, por exemplo, a cultura da organizagao.

[...] o comportamento informacional € resultado da
incorporagdo ¢ da pratica de elementos da cultura
informacional existentes na organizacdo que
valoriza a informagéo, bem como propicia que esse
valor seja transformado em agdes de busca,
captura, aquisi¢ao, compartilhamento e uso para a
tomada de decisao (WOIDA, 2008, p.95-96).

De acordo com Choo (2006, p.40), o estudo das
necessidades e usos da informagdo no ambito organizacional
possui um carater transdisciplinar que envolve inumeras
pesquisas, modelos e abordagens, visando a possibilitar uma
melhor compreensao sobre determinada tematica. Para o autor,

A concepgdo atual de administragio e teoria
organizacional destaca trés arenas distintas onde a
criacdo e o uso da informacdo desempenham um
papel estratégico no crescimento e na capacidade
de adaptacdo da empresa. Primeiro a organizago
usa informacdo para dar sentido as mudangas do
ambiente externo [...]. A segunda arena do uso
estratégico da informacdo é aquela em que a
organizacdo cria, organiza e processa a informacao
de modo a gerar novos conhecimentos por meio de
aprendizado [...]. A terceira arena do uso
estratégico da informagdo é aquela em que as
organizacdes buscam e avaliam informacdes de
modo a tomar decisdes importantes (CHOO, 2006,
p-27-29).

A primeira arena representa o ambiente externo. E
fundamental para lidar com as incertezas e as constantes
mudangas conjunturais. No caso da segunda arena, ¢ onde a
organizacdo vai construir novos conhecimentos, explorar novos
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mercados pela criagdo de novos produtos, enfim, desenvolver
novas capacidades para continuar no mercado. A terceira arena
situa-se onde os gestores vao buscar o maximo de racionalidade
possivel, através do uso das informag¢des necessarias para atingir
os niveis de satisfacdo da organizagdo. Pode-se dizer que essas
trés arenas se complementam para possibilitar que uma
organizacdo seja capaz de sobreviver diante dos desafios e crises
de mercado.

Nessa perspectiva, Choo propde uma estrutura
multifacetada de busca e uso no ambito organizacional da
seguinte maneira:

Figura 2 - Estrutura tedrica de busca e uso da informagao.

Ambiente . X ~ | Ambiente de uso da

Ambiente de processamento da informacio . <

informacio

, Necessidades Reacdes Dimensbes

Comportamento o R N

cognitivas emocionais situacionais

Necessidades de

informacdo
Busca de
informacio

Uso da informagiio

Fonte: Choo (2006, p. 84).

Para a constru¢do do modelo, o autor se bascou na
abordagem cognitiva de criagdo de significado, nas reagdes
emocionais ligadas ao processo de busca de informagdo e nas
dimensdes situacionais do ambiente em que a informagao ¢ usada
(CHOO, 2006, p. 85). O autor afirma que as abordagens possuem
algo em comum, “o pressuposto de que a informagao ¢ construida
nos pensamentos e sentimentos dos usudrios, e fica disponivel na
vida e no ambiente de trabalho, cujas condi¢cdes determinam seu
uso e sua utilidade”. Neste modelo, o autor parte do pressuposto
de que o individuo busca informacdo para modificar o seu estado
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com vistas a alcancar o estado desejado. Primeiramente o
individuo percebe a necessidade, busca as informagdes (nesse
processo existem alguns comportamentos tipicos como: “[...]
identificar e selecionar fontes, articular um questionario, estender,
modificar ou repetir a busca”) e através da sua relevancia alcanga
o estado almejado de satisfagdo ou ndo.

Diante disso, no modelo geral de uso da informag¢ao, Choo
descreve como cada estdgio de busca da informacdo combina
elementos cognitivos, emocionais € contextuais da experiéncia
humana.

Figura 3- Modelo de uso da informacao.

¢ Meio profissional:
Organizacio
Campo de tarefa
Acesso & informacio

* Grupos de pessoas * Solucéo do problema

* Problemas tipicos * Tipos de informacio

¢ Paradas situacionais * Estratégias para * Categorias de uso

* Vazios enfrentados superar o vazio (ajuda)

# Incerteza, confusio, ¢ Confianca, ® Alivio, satisfacio,

ansiedade otimismo, clareza decepcio
— T T T T Mais ciclos de
\ / \ / necessidade-

Necessidade \ / Busca da \ ; Uso da busca-uso

\  dainformagio [ ! informaggo [ Informaggo  ;—*

Fonte: Choo (2006, p.114).

Em relacdo a este modelo de uso da informagao, pode-se
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perceber que, além dos elementos que interferem na necessidade,
na busca e no uso informacional, Choo (2006, p. 115) comenta,

As caracteristicas do meio social ou profissional
do individuo podem induzir ou restringir certos
comportamentos de busca da informacdo. A
estrutura e a cultura da organizagdo ou do grupo de
trabalho afetardo as atitudes do individuo em
relagdo a coleta de informagdes. Assim, o inicio,
ou identificagdo das fontes, pode ser restringido
pelo grau de acesso as fontes de informagao e pelo
fluxo de informacdo dentro da organizagdo. A
atividade de wvasculhar depende do tempo
disponivel no processo de trabalho para buscar
informacgdes, e também de saber se o sucesso no
cumprimento de uma tarefa exige uma busca
completa nas fontes potenciais.

O processo de busca e uso da informacdo consiste em um
movimento dindmico e ndo linear, mas neste modelo apresenta
uma estrutura que divide o processo em trés niveis € em cada um
deles sdo trazidas as questdes da necessidade cognitiva, reagdes
emocionais ¢ demandas situacionais, apresentando assim como o0s
gestores lidam com a busca e o uso de informagdes.

Nesse sentido, a respeito das trés arenas que Choo
apresenta, a principal dificuldade enfrentada em relagdo a criacao
de significado consiste na ambiguidade das mensagens para que
os individuos consigam assimild-las e possam partilha-las, a fim
de realizar com eficiéncia as acoes coletivas. Ja a construcao de
conhecimento vai ampliar as capacidades da organizacdo e
aumentar inclusive o nivel de aprendizagem dos gestores, uma
vez que o foco ¢ compartilhar informag¢des e desenvolver
inovagdes. Com relacdo a ultima arena, a tomada de decisdes,
tem-se que sdo inumeras as incertezas e a complexidade que
envolve este processo. A Unica saida para se chegar ao maximo de
racionalidade possivel consiste em utilizar-se das informagdes
para tentar “entender quais sdo os problemas, identificar possiveis
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alternativas, calcular provaveis resultados e esclarecer e ordenar
preferéncias” (CHOO, 2006, p.324).

No ambito da Arquivologia, os conceitos apresentados por
Wilson e Choo podem ser utilizados para analisar como ocorre o
processo de Avaliagdo Documental do ponto de vista da
necessidade e busca por informagdo. O comportamento
informacional torna-se fator decisivo nesse processo.

3 AVALIACAO DOCUMENTAL

A avaliagdo documental pode ser definida como o “[...]
processo de analise de documentos de arquivo, que estabelece os
prazos de guarda e a destinagdo, de acordo com os valores que
lhes sdo atribuidos” (ARQUIVO NACIONAL, 2005).

A avaliagdo consiste em uma das etapas da gestdo
documental e se constitui em um processo de grande
complexidade, tendo em vista que muitos aspectos estdo
envolvidos para a sua execugdo: entre elas a correta identificagao
das fungdes originais dos documentos ¢ a analise das implicagdes
juridicas, administrativas, fiscais, técnicas e culturais dos
conjuntos documentais produzidos ¢ acumulados.

E importante destacar, que a avaliagio deve ser realizada
paralelamente ao trabalho de classificagao, na propria produgao
para evitar assim um acumulo desordenado de documentos
(BERNARDES, 1998). O processo de classificacdo subsidia e
complementa, na medida em que o estabelecimento de uma logica
de organizacdo amplia a compreensdo do valor dos documentos
no ambito das fungdes e atividades que ele representa.

Cermeno Martorell e Rivas Pala (2011, 216-217) ainda
afirmam que a avaliagdo de documentos ¢ “[...] um processo
analitico, que deve ser sistematico e que estd relacionado com
outras técnicas arquivisticas”, enfatizando assim que a avaliacdo
nado ocorre isoladamente.

Por fim, Cunha e Cavalcanti (2008, p.40) analisam que o
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processo de avaliacao envolve “[...] a andlise de um conjunto de
documentos de arquivo, com a finalidade de selecionar os que
devem ser separados para conservagdo daqueles que devem ser
destinados a eliminagdo”. Ao utilizar essa defini¢do, os autores
delimitam alguns aspectos que fundamentam o processo de
avaliagdo: “a) o uso administrativo corrente e para fins legais; b) o
valor informativo para pesquisa; ¢) o relacionamento com outros
documentos” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p.41).

Podemos identificar trés aspectos presentes nas definigdes
supracitadas. Primeiro, a questdo da eficacia e eficiéncia
administrativa, pois documentos de arquivo nascem com O
objetivo de registrar acdes necessarias ao desempenho das
fungdes e consecu¢do das atividades administrativas. Contém,
portanto, informagdes relevantes para a gestao organizacional.

O segundo aspecto trata do carater legal do documento de
arquivo, ja que uma das principais fungdes arquivisticas € a prova
documental. Trata-se de prover de evidéncia legal a gestdo, de
modo a garantir a legalidade dos processos administrativos.

E o terceiro aspecto, refere-se a informagdo como insumo
de conhecimento em ambito administrativo, técnico e historico,
isto ¢, numa abordagem mais abrangente do conceito de
informagao. Cada um desses aspectos influenciara a atribui¢ao de
valores aos documentos, e consequentemente, as informagdes
neles contidas.

As bases tedricas da Avaliagdo Documental estao ligadas ao
conceito de valor dos documentos. Toda instituicdo, no
desempenho de suas atividades, produz e acumula documentos
que atendem diretamente as suas necessidades administrativas, o
que correspondem ao valor primario. Vazquez Murillo (2006,
p.50) define o valor primario a partir de aspectos administrativos,
legais, contdbeis (fiscais) e técnicos. Também determina sua
existéncia a partir de diferentes momentos, como o tramite, a
vigéncia e o prazo precaucional da acdo realizada.

Em cada um desses aspectos, se levarmos em consideracao
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apenas o valor primario, ha um nivel de informagdo especializada
que deve ser buscada para a consecugdo efetiva do processo de
avaliagdo. No valor administrativo, estd apresentado o grau de
interesse gerencial que o documento apresenta para a organizagao.
Documentos e informagdes sdo essenciais para a realizagdo das
atividades diarias dos organismos desde o nivel estratégico,
passando pelo nivel tatico, até o nivel operacional. A analise deste
tipo de documento depende da compreensdo por parte do
avaliador de questdes relacionadas a Teoria da Administragdo e as
abordagens gerenciais nos trés niveis citados.

O valor legal dos documentos representa o grau de interesse
que o documento possui do ponto de vista dos direitos e deveres
impostos pelo ordenamento juridico da sociedade. Sao aqueles
que envolvem direitos em curto ou longo prazo e que produzem
efeitos juridicos ao titular. Neste caso, o tipo de informacgao
necessaria estd relacionado ao conhecimento do ordenamento
juridico e que demanda conhecimento e informagao especializada
na area legal.

O valor fiscal apresenta uma derivagao do valor legal do
ponto de vista da fiscalizacdo que o governo exerce sobre as
organizagdes, no que se refere as operagdes financeiras, a
comprovacdo de receitas e despesas, ¢ a adequacao dos
procedimentos contabeis. Todos os documentos gerados para
atender exigéncias governamentais, sobre 0s quais a organizagao
sofre fiscalizagdo, estdo incluidos nesta categoria. Também ai, o
conhecimento especializado nas técnicas contabeis e sobre a
legislacao fiscal ¢ essencial para que se realize uma boa avaliacdo.

Dentre os valores primarios, o valor técnico demonstra uma
caracteristica informativa bastante acentuada. Aparece em
documentos relacionados aos aspectos técnicos das atividades
desenvolvidas pela organizacdo, seja na execugdo de suas
atividades-fim, como em atividades-meio de caracteristica
essencialmente técnica, como a manutengdo de equipamentos ou
o desenvolvimento de produtos e servicos. O tipo de
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conhecimento envolvido na determinagdo deste valor esta
relacionado normalmente a questdes produtivas ou de projetos.

Por outro lado, o valor secundario dos documentos demanda
conhecimentos de uma natureza diversa. Vazquez Murillo (2006,
p. 58) define o valor secundario como “aquele que aflora uma vez
esgotado o valor primario [...]. Diz-se que aflora ou aparece,
porque com frequéncia coexiste com o valor primario”. Trata-se
de refletir sobre os documentos a partir da informagdao neles
contida, considerando sua capacidade de utilizagdo para além dos
objetivos primarios que determinaram sua criagdo € preservacao.
Sao documentos que depois de esgotada a sua utilizacdo primaria
ainda contém informag¢des importantes para a compreensao da
entidade que os produziu ou acumulou.

Schellenberg (2004, p.181), ao definir o valor secundério
dos documentos de arquivo, dd “[...] énfase aos documentos
essenciais relativos a origem, ao desenvolvimento e ao
funcionamento de um oOrgdo. — documentos probatérios ou
demonstrativos, que contém o testemunho da existéncia e das
atividades do 6rgao”. O termo ‘essencial’ denota a necessidade de
compreensao pelo avaliador sobre quais documentos demonstram
em si a esséncia da organizacdo. Essa definicdo implica um juizo
de valor que ndo pode prescindir de analise técnica, sob pena de
serem preservados documentos ditos “interessantes”, mas que na
realidade nao contém a informacao essencial preconizada pelo
autor. Essa analise, por contemplar um grau maior de
subjetividade, depende ainda mais da interdisciplinaridade do
grupo responsavel pela avaliagdo documental.

A formacao de Comissdes de Avaliagdao tenta estabelecer
um parametro interdisciplinar para a atividade de coleta e analise
de informagdo ao preconizar a existéncia de profissionais de areas
especializadas, que trabalhem em conjunto na andlise dos
documentos e de suas respectivas informagdes, durante o processo
de avaliagao.

Luis Carlos Lopes defende que para “[...] avaliar é preciso
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pesquisar” (LOPES, 2013, p. 287). Estd, portanto, nas maos do
arquivista uma parte fundamental do processo que define a
destinagdo final, que ¢ a busca e o uso de informagdes sobre os

documentos.

A questdo dos prazos para cada fase de vida dos
documentos e informacgdes s6 pode ser resolvida
com a pesquisa. Nao ha receitas predefinidas,
como infelizmente encontra-se em alguns textos.
Um documento pode conter informagdes que
precisam ficar nos Arquivos Correntes por muitos
anos ou alguns dias. Os intermediarios ou semi-
ativos sdo, de fato, extensdes da primeira idade.
Por isso, neles o mesmo problema se repete.
Entretanto, a experiéncia de definir tabelas de
temporalidade para instituicdes similares podera
proporcionar que se chegue a modelos e padrdes
intercambiaveis (LOPES, 2013, p. 287-288).

Coloca-se a questdo da necessidade de informacdao e o
comportamento informacional do profissional de arquivo no
ambito da avaliacdo documental. As necessidades informacionais
durante o processo de avaliagdo documental podem ser associadas
as trés arenas informacionais definidas no modelo de Choo
(2006), assim como o comportamento informacional do grupo
composto pela Comissdo de Avaliagdo sera influenciado pelas
variaveis intervenientes, definidas no modelo de Wilson (1999).

4 METODOLOGIA DE PESQUISA

Para o desenvolvimento deste artigo, utilizou-se uma
pesquisa de natureza qualitativa, tendo como procedimento
metodologico a pesquisa bibliografica, a fim de, refletir, analisar e
relacionar os temas de comportamento informacional a modelos
desenvolvidos por pesquisadores do tema, para que se tornasse
possivel elaborar uma aplicagdo destes modelos ao processo de
Avaliagao Documental.

Realizaram-se pesquisas em periodicos, livros e base de
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dados disponiveis na internet ¢ na biblioteca da Faculdade de
Filosofia e Ciéncias — Unesp — Marilia, a partir das seguintes
palavras-chave: Comportamento informacional, Modelos de
busca e uso de Informacgdes, Tomada de decisdo ¢ Avaliagdo
documental.

A partir dos termos pesquisados, identificaram-se os
modelos mais adequados a andlise pretendida, comparando os
temas abordados em que houvesse evidéncias de relagdo entre os
modelos de comportamento informacional e a avaliagdo de

documentos.

5 APLICACAO DOS MODELOS DE COMPORTAMENTO
INFORMACIONAL AO PROCESSO DE AVALIACAO
DOCUMENTAL

Considerando o processo de Avaliagdo Documental,
podemos demonstrar a adequagdo da andlise de Choo (2006) na
definicao das trés arenas de criacdo ¢ uso da informacao nos
ambientes organizacionais. A primeira arena, relacionada ao
ambiente externo, refere-se a informagdo nao organica,
representada por toda a informagdo sobre a legislagdo que
determina a preservagao dos documentos por questdes fiscais e/ou
legais, como preconiza Lopes (2013) para a pesquisa de
informagdes que subsidiem o processo de avaliagdo. Estdo
incluidas nesta categoria as teorias da administragdo, aqui
representadas pelos conceitos de eficiéncia e eficacia
administrativa e também pela formulag¢do de principios de gestdo
que influenciam a produgcdo documental e sua posterior
preservagao.

A segunda arena, associada a criacdo, organizacdo e
processamento da informacdo, refere-se essencialmente a
informagdo organica, aos documentos produzidos, aos conteudos
registrados, as fungdes desempenhadas que ddo origem aos
documentos como registro informacional dos processos realizados
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nas organizacdes. Esta arena vai de encontro a organizacdo

preconizada por Bernardes (1998), ao defender que a Avaliacao

Documental ocorra paralelamente a Classificacao.

A terceira arena, associada pelo autor a tomada de decisdo,
no caso especifico da avaliacdo documental, refere-se a atribuicao
de valor aos documentos, com base na analise dos conteudos
formados pelas duas primeiras arenas ¢ a tomada de decisao para
constru¢do dos instrumentos de gestdo documental, especialmente
a Tabela de Temporalidade Documental, alinhando-se dessa forma
ao proprio conceito de Avaliagdo apresentado pelos autores
(CUNHA; CAVALCANTI, 2011; CERMENO MARTORELL;
RIVAS PALA, 2011).

O comportamento informacional, tanto do produtor quanto
do arquivista, durante a coleta de informacdes influencia
significativamente a articulacdo destas trés arenas para a
qualidade do produto final, por trés motivos. Primeiro, as
informagdes  fornecidas  dependem do  comportamento
informacional do produtor/entrevistado. Em segundo lugar, as
informagdes coletadas dependem da capacidade de busca da
informagao pelo arquivista. E, por ultimo, o resultado final da
Avaliagao documental depende da articulagdo entre os dois itens
anteriores, uma vez que a tomada de decisao de qualidade resulta
diretamente da melhor obtencdo de informacao ou da obtencao de
informagdes relevantes durante o processo.

Aplicando-se o segundo modelo de Wilson (1999),
apresentado na Figura 1, ao processo de Avaliagdo documental,
poderiamos inferir que:

1) O contexto de necessidade de informacgdo ¢ representado pela
necessidade de elaboragdo dos Instrumentos de Gestao
Documental, especialmente a Tabela de Temporalidade
Documental;

2) O mecanismo de ativagdo pode ser representado em pelo
menos duas condigdes: pela publicagdo de uma norma oficial
de determinada elaboracdo de tais instrumentos ou pela
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determinagdo organizacional, baseada na compreensdo da
importancia estratégica da Avaliacdo no contexto da Gestao
Documental;

3) As variaveis intervenientes vao compor uma combinagdo de
fatores que vai variar de organizagdo para organizacao.
Fatores como cultura organizacional (psicolégico), ambiente,
caracteristicas das fontes, variam de acordo principalmente
com a origem e natureza da organizagio. Orgdos
governamentais diferem significativamente nos trés pontos de
organizagdes privadas. Nesse sentido, a composi¢ao dessas
variaveis no contexto especifico sera definidora das etapas
seguintes;

4) Os mecanismos de ativacao de segundo nivel, apds a aplicagdo
das variaveis intervenientes, estdo relacionados aos
mecanismos de andlise e aprendizagem organizacional,
disponiveis para os gestores no processo de avaliagdo. A
capacidade de leitura das variaveis anteriores € o elemento que
se apresenta neste item;

5) O Comportamento de busca informacional refere-se a
capacidade dos profissionais envolvidos na Avaliagdo
Documental para coleta e analise da informagdo, que sao
ativados a partir dos itens anteriores. Podemos dizer que, no
caso de o mecanismo de ativacdo ter-se concretizado em uma
regra legal, como ¢ o caso do Codigo de Classificagao e Tabela
Basica de Temporalidade e destinagdo de documentos de
arquivo relativos as atividades-meio da administragdo publica
(ARQUIVO NACIONAL, 2001), h4 tanto um mecanismo de
atencao passiva, quanto de pesquisa passiva em a¢ao, uma vez
que o proprio instrumento ¢ a0 mesmo tempo mecanisSmo
regulador e fonte de informagdo. Neste caso especifico, a
ativacdo da pesquisa ativa vai depender do proprio gestor na
busca de novas informagdes, principalmente na pesquisa de
legislagdo e no levantamento da produ¢do documental, para
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analise de especificidades presentes em sua organizacdo, o que
se configura também como pesquisa em curso;

6) O processamento e uso da informagdo sdo representados pela
analise das informag¢des coletadas ¢ elaboracdo dos
instrumentos propriamente ditos, atividades proprias dos
arquivistas, profissionais responsaveis pela gestdo documental;

7) No modelo de Wilson, esse ciclo se fecha no retorno ao
individuo/contexto da informagdao. No processo de Avaliacao,
podemos dividir esse item em dois niveis. Um primeiro nivel €
representado pelo proprio gestor, o arquivista responsavel pela
coleta e processamento de informagdes quando fecha a
pesquisa e elabora os instrumentos; € o segundo nivel,
referente aos membros da Comissdo de Avaliacao,
responsaveis por analisar as informagdes coletadas e, em
ultima instancia, definir a satisfagdo ou ndo da pesquisa;

8) Caso a pesquisa tenha sido satisfatoria, o ciclo naquele
momento pode se encerrar. Caso contrario, o que ¢ mais
comum no processo de Avaliagdo, o ciclo recomeca, a partir de
um ponto diferente, e com necessidades de informagdo cada
vez mais especificas, até o momento em que o ciclo tenha se
completado efetivamente.

O sucesso da aplicagao deste modelo serd demonstrado pela
qualidade dos instrumentos de gestdo documental produzidos.
Ressaltando-se que aspectos como os mecanismos de ativagdo, as
variaveis intervenientes serdo definidoras do comportamento
informacional do gestor.

Choo (2006) faz uma abordagem semelhante no seu modelo
de uso da informacdo, apresentado na Figura 03, porém neste caso
o autor trabalha prioritariamente com as condicionantes culturais
e ambientais, num aprofundamento dessas questdes em relacdo ao
modelo de Wilson.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da revisdo de literatura realizada com vistas ao
esclarecimento de alguns conceitos considerados cruciais para o
desenvolvimento tematico deste artigo, percebeu-se que a
necessidade, a busca ¢ o uso da informagdo ocorrem a todo o
momento no ambito das organizacdes. Infere-se assim, que
conscientizar-se de que a informacdo e o comportamento dos
individuos que dela necessitam constituem-se em subsidio
estratégico para inumeros aspectos organizacionais, sendo um
deles o processo de Gestdo Documental, principalmente no que se
refere a Avaliagao ¢é essencial.

O comportamento informacional existe em todos os tipos de
organizagdes, porém o que falta é perceber que conhecer as
necessidades informacionais de cada individuo, principalmente
daqueles que agem no ambito da tomada de decisao ¢
fundamental para possibilitar tanto a diminui¢ao dos riscos e das
incertezas que tornam este processo complexo, quanto a resolugao
dos problemas organizacionais.

Dessa maneira, a partir do estudo dos modelos de
comportamento informacional, sugere-se utilizar o segundo
modelo de Wilson (1999), pois ele também aborda a tomada de
decisdo. Este modelo demonstrou-se adequado para a aplicagdo
no processo de Avaliacdo (etapa fundamental da Gestdo
Documental), visto que lida com questdes referente a motivacao,
incertezas, riscos etc.

Com relagdao a como ocorre o comportamento informacional
nas organizagoes, utiliza-se a perspectiva de Choo (2006), pois o
autor detalha as condigdes em que ocorre a necessidade, a busca e
o uso de informagdes possibilitando a percep¢do de que a
informagao pode ser utilizada tanto para a criagdo de significado,
quanto para a constru¢do de conhecimento e para a tomada de
decisdo.
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Em seu modelo, o autor demonstra que as necessidades
cognitivas, as demandas e as reagdes emocionais fazem parte
deste processo, caracterizando por sua vez a estrutura complexa
de busca e uso das informagdes pelos gestores.

Portanto, aplicando os dois modelos ao processo de
avaliagdo documental, entende-se que existem aspectos que
interferem no comportamento informacional do  gestor
responsavel por essa atividade, que resultam das suas crengas,
valores e cultura. E importante, por isso, estudar o
comportamento informacional associado a pesquisa sobre a
referente cultura da organizacao, pois ndo hd como nao modificar
o comportamento do individuo se os valores da organizagdo nao
forem pautados no valor dado a informacao.

Com base no estudo realizado, percebeu-se que os gestores
dos processos de Avaliagdo Documental apresentam necessidades
informacionais e realizam a busca ¢ o uso de informagdes, muitas
vezes de maneira involuntaria, ndo havendo consciéncia sélida do
resultado de cada agdo para a organizagdo. Para que sejam
percebidos ¢ necessario, paralelamente a implantagdo de um
processo gerencial, aqui representado pela Avaliagdo Documental,
desenvolver um estudo de comportamento informacional dos
gestores responsaveis, inclusive utilizando a implantagao de
modelos como os mencionados neste trabalho. Isso trard
beneficios significativos para o desenvolvimento deste e de outros
processos organizacionais a medida que permite a identificagdo
dos acertos e erros, possibilitando-se chegar as informagdes que
subsidiarao o processo decisorio.

Por conseguinte, pode-se dizer que a compreensdo do
comportamento informacional dos gestores ¢ um dos itens
fundamentais na produgdo de instrumentos de gestdo documental
de qualidade, eficazes e eficientes em seus objetivos.
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INFORMATIONAL BEHAVIOR IN ORGANIZATIONS: SEARCH AND
USE OF INFORMATION IN ARCHIVAL APPRAISAL

Abstract: The problem of this research was based on studying the information
behavior in organizations of the search point of view and the use of
information for document management, specifically in the document review
process. The objective of this study is to analyze the information behavior
theories focusing on the models of search and use of information of Wilson and
Choo to understand how managers make decisions regarding the establishment
of discretion to preservation and disposal of documents, in archival appraisal
process. Its is a qualitative research. The methodological procedure used was
the bibliographical research to analyze and reflect on the phenomena related to
the theme. It is observed that the information behavior occurs in organizations,
at all levels, and that influences the search of information for decision-making
in specialized activities such as documentary evaluation. As a result, the
models studied were applied to the evaluation process, demonstrating the
importance of understanding the steps involved in the search, acquisition and
use of specialized information for decision making.

Keywords: Informational Behavior. Models search and use of information.
Decision making. Archival appraisal.
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