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    1 INTRODUÇÃO




    Em janeiro de 2020, a Organização Mundial de Saúde (OMS) decretou “emergência de saúde pública de interesse internacional” WHO, 2020 (tradução nossa) em virtude da detecção, em vários países asiáticos, de casos de infecção por COVID-19 e sua possível expansão em escala mundial. A partir disso, vários segmentos da sociedade se mobilizaram na busca de informações em saúde e protocolos sanitários necessários para minimizar o contágio pela COVID-19.




    A OMS alertou também que, devido às contingências de um processo pandêmico, o excesso de informações – algumas precisas e outras não, dificultaria a localização de fontes idôneas e orientações confiáveis. Esse fenômeno foi chamado de infodemia, palavra que se refere a um aumento significativo no volume de informações relacionadas a um assunto específico, como no caso da pandemia de COVID-19. Infodemia, segundo Chong et al. (2020), pode ser compreendido como um termo usado para se referir à rápida disseminação de informações ou notícias falsas, por meio de plataformas de mídia social e outros meios de comunicação. Para esses autores, a infodemia criou um ambiente social complexo de ser apreendido pelo público geral, que pretendia permanecer saudável e tomar as medidas preventivas apropriadas ao combate da COVID-19.




    Uma infodemia tende a produzir um excesso de informações para um público exposto a uma ampla gama de informações errôneas e não confiáveis, dificultando a seleção de informações baseadas em evidências (Naeen; Bhatti, 2020). A abundância de informações nas mídias sociais, sem a verificação de sua autenticidade, tornou-se um desafio, pois as consequências de informações falsas e fabricadas em um contexto de pandemia causam danos irreversíveis.




    Em um cenário pandêmico, é importante considerar alguns elementos da competência em informação relativa à saúde. Essa competência é baseada nos conceitos de competência informacional em saúde e mídia e, de acordo com Sentell, Vamos e Okan (2020), ela se refere à capacidade do indivíduo de buscar, compreender e avaliar informações, a partir de recursos eletrônicos, para tomar decisões em saúde.




    O fascínio pela tecnologia trouxe consigo o esquecimento do principal objetivo da informação: informar (Davenport, 1998). No contexto da crise sanitária decorrente da pandemia de COVID-19, informar pressupõe assegurar acesso e compartilhamento de informações verdadeiras e úteis à tomada de decisões em saúde. É preciso ainda considerar a influência da cultura (Yi, Y. J et al., 2012), dos comportamentos, valores e de habilidades informacionais do indivíduo, ao acessar e manipular informações provenientes de várias fontes, disponibilizadas em diversos formatos. De fato, a influência de valores e a de atitudes relacionadas à informação, nos comportamentos das pessoas, foram demonstradas por Oliver (2008) em três estudos de casos realizados em contextos organizacionais.




    O desenvolvimento das Tecnologias de Informação e Comunicação (TIC) e o dos sistemas de informação têm contribuído para produzir soluções capazes de gerenciar informações de maneira eficiente, possibilitando sua rápida recuperação. Todavia, para atender às necessidades informacionais da população em um contexto de emergência de saúde pública internacional, as TIC mostram-se inábeis para distinguir, em tempo real, informações enganosas e tendenciosas de informações portadoras de credibilidade, verdadeiras e úteis (Bradshaw e Howard, 2018; Wardle e Derakhshan, 2017). De fato, embora as plataformas de mídias sociais e eletrônicas auxiliem no acesso e compartilhamento de informações, o compartilhamento massivo de informações não autenticadas pode trazer consequências negativas. Casero-Ripollés (2020) destaca o aumento da circulação de notícias falsas como sendo o grande obstáculo para os cidadãos acessarem os meios de comunicação, que lhes proporcionem informações verdadeiras e os auxiliem no entendimento de uma crise sanitária.




    Além das questões relacionadas, especificamente, à saúde, a desinformação e o uso antiético de informações resultam no compartilhamento de informações incorretas, que podem causar danos às pessoas, tais como o medo, a ansiedade, o nervosismo e a apreensão. Além disso, o problema relacionado às notícias falsas se tornou um desafio com potencial para ameaçar os limites do conhecimento e de informações confiáveis (Durodolu; Ibenne, 2020).




    A veiculação de notícias falsas e a propagação da desinformação contribuem para a mudança da percepção e do comportamento das pessoas, levando-as a se descuidarem das medidas protetivas necessárias para minimizar o impacto de uma pandemia. A desinformação é uma informação falsa ou imprecisa cuja intenção deliberada é enganar; vindo a circular e ser absorvida muito rapidamente e a alterar o comportamento das pessoas, induzindo-as a correr riscos (OPAS, 2020). Nota-se, pois, a necessidade crucial do reconhecimento de informações e notícias falsas, de lidar com a desinformação veiculada nos mais diversos meios de comunicação e redes sociais digitais, bem como o de selecionar fontes de informação relevantes e confiáveis.




    No início da pandemia, a OMS (2020) anunciou que todo surto seria acompanhado por um tsunami de informações e que, no conteúdo, estaria sempre inserida a desinformação e boatos etc. Mencionou que a questão fundamental, durante um surto dessa natureza, seria garantir às pessoas que elas se comportassem de forma a controlar a doença para mitigar o seu impacto. Não se tratava apenas de informação para garantir que as pessoas estivessem informadas, mas devidamente informadas, para que elas pudessem agir de maneira adequada (Zaracostas, 2020).




    O acesso a fontes de informação confiáveis e de qualidade demanda a seleção de informações úteis e o reconhecimento de notícias falsas. Nesse sentido, torna-se fundamental a capacidade de filtrar informações, fazer julgamentos críticos sobre a sua validade e formar opiniões pertinentes sobre suas implicações (Shafik, 2021). Desse modo, o conhecimento funcional da informação possibilita uma avaliação crítica para eliminar notícias falsas (Durodolu; Ibenne, 2020).




    A consolidação das tecnologias digitais e a consequente proliferação de canais, plataformas e provedores de informação, criaram um ecossistema saturado de notícias, em que estar informado tornou-se uma tarefa extremamente desafiadora (Casero-Ripollés, 2020). O verdadeiro problema é supor que a tecnologia, em si, possa resolver todas as dificuldades (Davenport, 1998, p.15). Em especial, no contexto da pandemia de COVID-19, evidenciou-se a importância de o usuário da informação reconhecer, selecionar e utilizar canais e fontes de informação e comunicação relevantes, para ser auxiliado na tomada de decisões em saúde e na de medidas preventivas adequadas. De fato, a interpretação de informações, provenientes de diversas fontes de informação, quer sejam formais ou informais, institucionais ou não, tornou-se um fator crucial nesse contexto.




    Drucker (1988), definiu o termo “informação” como dados dotados de relevância e propósito. Por essa razão, em situações de crise na saúde pública e coletiva, é fundamental o acesso, em níveis individual e coletivo, a informações capazes de auxiliar as pessoas a tomarem medidas preventivas adequadas (Park et al., 2023). Portanto, para se acessarem informações verdadeiras e úteis, é fundamental selecionar fontes de informação relevantes, atinando para a capacidade de identificar notícias falsas. Para Lancaster (1989), a




    [..] informação é uma palavra usada com frequência no linguajar quotidiano e a maior parte das pessoas que a usam pensam que sabem o que ela significa. No entanto, é extremamente difícil definir informação, e até mesmo obter consenso sobre como deveria ser definida. O fato é, naturalmente, que informação significa coisas diferentes para pessoas diferentes (Lancaster, 1989, p.1).




    Segundo Buckland (1991), o termo “informação” pode ser compreendido como coisa, processo ou conhecimento. A informação como processo descreve o ato de informar, frequentemente, na forma de comunicação do conhecimento de fato ou ocorrência. Informação, como conhecimento, inclui crenças, opiniões e outras construções conceituais; é intangível e deve ser expressa, descrita ou representada em algum meio físico. Informação como coisa é a representação tangível de informações intangíveis, incluindo dados, objetos, textos, documentos e registros de eventos.




    Davenport (1998) vem chamando a atenção de estudiosos e usuários da informação sobre a importância da administração eficiente do uso dela, uma vez que o investimento, em tecnologias da informação, não tem por si só capacidade de garantir o tratamento da informação de maneira eficaz. Para esse autor, é essencial, pois, buscar uma perspectiva holística da informação ou uma administração informacional centrada no ser humano.




    Vivemos em um mundo permeado de informações e gerenciar essas informações significa gerenciar nossa realidade (Jones, 2007). No contexto de uma pandemia, o desafio não é somente o de dominar as tecnologias de informação disponíveis, mas, principalmente, o de selecionar fontes confiáveis e informações relevantes, verdadeiras e úteis para a tomada de decisões em saúde e no uso da informação no cotidiano.




    O volume de informações sobre a COVID-19 gerou o desafio de avaliar e determinar a relevância dos canais e fontes de informação, que veicularam informações a respeito dessa doença e compartilharam orientações na tentativa de minimizar o impacto dela. Para Dickens et al. (2013), o nível de competência do público geral, no manuseio de informações relacionadas à saúde, é muitas vezes superestimado pelos profissionais da área de saúde. Nesse sentido, é preciso considerar as limitações dos indivíduos na compreensão do cenário pandêmico e na capacidade de selecionar e interpretar informações oriundas de diversas fontes, sejam elas pessoais ou impessoais, institucionais ou não.




    É crucial entender como as pessoas percebem o risco de um vírus, como o Coronavírus, respondem ao risco percebido e buscam informações para limitar o risco de contrair a doença (Park et al., 2023). Compreender, pois, esses fatores, é primordial para aumentar o engajamento das pessoas em comportamentos preventivos. Os resultados obtidos, por esses autores, mostraram que o risco percebido procedente da COVID-19 provocou ansiedade e medo nas pessoas, aumentou a sua percepção relativa à insuficiência de informações e, como consequência, elas sentiram necessidade de buscar mais informações. Além disso, este estudo destacou a importância de se saber como e onde buscar informações seguras e precisas para responder adequadamente ao risco percebido (Park et al., 2023).




    A incerteza pode influenciar o comportamento de busca de informações em saúde, de forma a determinar a maneira pela qual o indivíduo realiza essa busca, analisa e toma decisões a partir da interpretação dessas informações. Zanchetta (2005), ao explorar elementos das teorias da incerteza na doença e de orientação pela incerteza, respectivamente, originados nas disciplinas de Enfermagem e Psicologia Social, buscou compreender as possíveis influências da condição de incerteza sobre o comportamento de busca de informação em saúde.




    Essa autora analisa como as proposições da teoria da incerteza na doença explicam o processamento cognitivo dos estímulos relacionados à doença e à interpretação dos significados pessoais dos fatos a ela associados. Dentre as várias pesquisas correlacionadas a essa teoria, pode-se destacar a incerteza como resposta à sobrecarga informacional sobre a capacidade cognitiva e os recursos disponíveis para o processamento de informações. Entre os elementos antecedentes para a incerteza, a capacidade cognitiva relacionada às habilidades pessoais de processamento de informações também é destacada (Zanchetta, 2005).




    A teoria de orientação pela incerteza (Sorrentino, 1986; 1996; 2000)1 propõe a integração de teorias da cognição e da motivação. Neste caso, o foco teórico é a motivação pessoal para se assimilar uma nova informação, interpretá-la e atribuir-lhe valor afetivo sob condições de incerteza. Dentre as várias pesquisas fundamentadas por essa teoria, destacam-se os estudos sobre indivíduos de mentes abertas e restritivas a novas crenças e informações e aos fatos conhecidos ou previsíveis, de acordo com os sistemas individuais de crenças cognitivas. Essa teoria assume uma dimensão da personalidade, que envolve não apenas a tipificação de qual indivíduo, cuidadosa e sistematicamente, processa informações adquiridas, como também questiona quando tal processamento ocorre para diferentes tipos de indivíduos. Tal processamento de informações acontece, quando novos conhecimentos devem ser considerados para guiar resoluções internas em situações de incerteza ou de uma determinada condição particular, que caracteriza a presença da incerteza.




    O resultado desse processo guia a manifestação de comportamentos orientados pela incerteza ou pela certeza (Mishel, 1988). Os indivíduos, orientados pela incerteza, tendem a ser guiados pela curiosidade, pela descoberta e são receptivos a informações incongruentes e ambivalentes. Eles buscam informações sobre si mesmos, os outros e sobre o ambiente, independente do desejo de manter a clareza e predição da situação. Já os indivíduos orientados pela certeza evitam o processamento de informação, têm baixa tolerância à ambiguidade, o que os leva a manifestarem um modo de aprender dogmático e autoritário e a ignorarem a necessidade de mudanças ou de atualização de suas ideias prévias. Eles são guiados por aquilo que lhes é familiar ou conhecido, buscando, com isso, evitar a incerteza ou a confusão, mantendo assim suas crenças pessoais (Sorrentino, 1986; 1996; 2000).




    Para Johnson (2015), além dos limites cognitivos relacionados ao volume de informações, que os indivíduos podem processar, a presença de informações adicionais, especialmente, em eventos críticos e em condições de sobrecarga, como por exemplo, no caso da experiência de pacientes quando diagnosticados, pela primeira vez, com câncer, diminui essa capacidade limitada. Desse modo, é importante considerar o contexto em que os indivíduos estão inseridos, para se compreender a maneira como as informações são percebidas, selecionadas e interpretadas para a tomada de decisão em saúde.




    Logo, o aperfeiçoamento de habilidades informacionais se faz relevante por permitir, aos usuários da informação, acompanharem e se manterem inseridos em ambientes organizacionais e sociais mutáveis e exigentes.




    O processo de reconhecer e acessar uma informação, com potencial para satisfazer uma determinada necessidade informacional, é uma função importante da busca, que está diretamente relacionada ao conhecimento e aos comportamentos dos usuários da informação. Essa busca pressupõe um conhecimento das estruturas, linguagens e vários outros elementos indeclináveis relacionados às habilidades. Ao afirmar que se trata do problema-chave da Ciência da Informação, Hjorland (1997) assevera que o domínio dessas habilidades, em níveis elevados de eficiência, pressupõe treinamento especializado e experiência substancial.




    Uma abordagem relevante para o campo da Ciência da Informação diz respeito à exploração de comportamentos e valores informacionais. Essa temática implica abordagens personalizadas voltadas ao comportamento informacional do indivíduo, tais como a importância dada à informação e a fontes de informação, sua maneira de buscar, acessar, avaliar, compartilhar e usar informações.




    A competência dos indivíduos em lidar com a informação contribui para o alcance de objetivos pessoais, sociais, ocupacionais e de aprendizado. Deve ser considerada como uma capacidade importante para combater a disseminação de notícias falsas (Durodolu; Ibenne, 2020). Essa competência seria, portanto, fundamental para promover, nas pessoas, o compromisso de acessar, analisar e interpretar informações para se gerarem novos conhecimentos e a resolução de problemas no cotidiano.




    Com a explosão da informação e a consequente sobrecarga informacional aliadas ao avanço das TIC, o aperfeiçoamento dos comportamentos e valores informacionais relacionados ao uso, que as pessoas fazem da informação, tornou-se crucial para o estabelecimento eficiente da gestão da informação no plano individual. Para tanto, comportamentos e valores informacionais, que viabilizem o uso eficiente da informação na tomada de decisões, devem ser incorporados por todos os interessados em adquirir habilidades e competências para melhor gerir a informação.




    Em síntese, todo o comportamento humano relacionado às fontes e canais de informação, incluindo a busca ativa e passiva de informação e o uso da informação, é definido como comportamento informacional. Engloba atos físicos e mentais envolvidos na incorporação da informação encontrada na base do conhecimento da pessoa (Wilson, 2000).




    É fundamental, pois, reconhecer que o uso da informação está centrado no indivíduo, tendo como base o contexto de decisões, tarefas e atividades, que precisam ser executadas para que ele atinja determinados objetivos, seja no âmbito pessoal, profissional ou social. Desse modo, o uso da informação não envolve apenas a maneira como esse indivíduo utiliza as TIC e gerencia informações para ser auxiliado na tomada de decisões, mas, sobretudo, a forma como ele se comporta diante da informação, de acordo com os valores informacionais associados ao seu bom uso.




    Conceitualmente, Marchand, Kettinger e Rollins (2001) definiram valores como as crenças pessoais, que podem se manifestar por meio de comportamentos e gerar consequências para determinada organização. Isso posto, é possível compreender valores no âmbito individual, como crenças pessoais, ou seja, um conjunto de convicções pessoais influindo nas diversas dimensões da vida – familiar, social, cultural, política, espiritual etc., que podem se manifestar através de comportamentos e resultar em consequências para determinado indivíduo. No plano individual e no âmbito informacional, podem-se compreender os comportamentos e valores informacionais como a capacidade que o indivíduo tem de manifestar um conjunto de comportamentos e valores relativos à informação que resultam no seu uso eficiente.




    Para facilitar o acesso e a utilização de informações verdadeiras e úteis, é imprescindível explicitar a importância de uma abordagem crítica dessas informações, bem como sua gestão, tanto em nível individual quanto em nível organizacional e social. Também se faz necessário refletir sobre os canais e fontes de informação, uma vez que, na era digital, mídias e redes sociais, tais como o YouTube, Instagram, Facebook, Twitter e WhatsApp, por exemplo, têm sido cada vez mais utilizadas como canais e fontes de informação no atendimento às mais diversas demandas pessoais e necessidades informacionais.




    1.1 Problema de pesquisa




    Conforme declarado pela OMS, em janeiro de 2020, o surto de COVID-19 em escala mundial foi acompanhado por um excesso de informações – algumas precisas e outras não, que dificultou a localização de fontes idôneas e orientações confiáveis. Esse fenômeno foi chamado de infodemia, palavra que se refere a um aumento notável no volume de informações relacionadas a um assunto específico, como no caso da pandemia de COVID-19.




    Infodemia, segundo Chong et al. (2020), refere-se à rápida disseminação de informações ou notícias falsas por meio de plataformas de mídias sociais e outros meios de comunicação. Também pode ser definida como um volume excessivo de informações sobre um problema, uma questão, de modo que a solução se torne mais difícil. Esse processo gera um público ansioso e com dificuldade em distinguir informações baseadas em evidências de informações errôneas e não confiáveis (Naeem; Bathhi, 2020). Esses fatos devem ser levados em consideração, uma vez que o excesso de informações não significa acesso às necessárias e úteis para que a população tome conhecimento da doença e aja de acordo com as orientações das autoridades de saúde e órgãos competentes cujo objetivo é evitar o contágio e a proliferação do vírus.




    O contexto infodêmico, observado durante a pandemia de COVID-19, possibilitou a disseminação de notícias falsas, desinformação e teorias da conspiração, então manifestadas, desde o início da pandemia, nas mídias e redes sociais. Com isso, nota-se, por exemplo, que a desinformação resulta em confusão, ao ser diluída no conjunto de informações legítimas (The Lancet Infectious Diseases, 2020).




    Torres-Salinas, em uma pesquisa realizada em abril de 2020 cujo objetivo era obter uma visão global do crescimento diário da produção científica relacionada à COVID-19 em diferentes fontes de informação, tais como Dimensions, Web of Science, Scopus, PubMed e outros oito repositórios, observou a ocorrência de um fenômeno bibliométrico: a taxa de crescimento global foi de 500 publicações diárias, sendo a produção dobrada a cada 15 dias. Esses dados refletiram um dos maiores desafios da comunidade científica, o de reunir a maior concentração de recursos científicos que objetivavam resolver um problema específico. No entanto, a explosão de informações sobre a COVID-19 criou um problema paralelo, que deveria ser resolvido, o de traduzir os resultados desses esforços à população, apresentando-lhe orientações e informações concisas, que a auxiliasse a tomar decisões em saúde e que tais refletissem cuidados pessoais e coletivos, englobando, portanto, a responsabilidade pessoal, individual, bem como a social.




    No plano individual, os desafios, que o indivíduo enfrentou para lidar com a sobrecarga informacional, requisitou dele saber selecionar e coletar informações relevantes, prever o valor dessas informações para subsidiar a tomada de decisões em saúde e usá-las de maneira eficaz. Para tanto, foi necessário não só identificar fontes e canais de comunicação, como também identificar as informações confiáveis e relevantes, refletindo sobre o valor delas.




    O conceito de relevância, no campo da Ciência da Informação, também é usado como sinônimo de valor da informação (Repo, 1989). Assim, o valor da informação se refere à sua relevância, sendo o grau de relevância de uma informação o efeito que ela tem sobre a redução da incerteza associada a um determinado evento ou conjunto de eventos (Carter, 1986).




    Davenport e Prusak (1997) alertam para o fato de que as pessoas tendem a acreditar, equivocadamente, que a simples introdução de computadores irá solucionar os mais diversos problemas informacionais e organizacionais. Nota-se, pois, a importância de uma abordagem mais humanística do que, puramente, tecnológica para se superarem os desafios atuais, em que se observa um entorpecimento da crítica em relação às informações e conhecimentos disponíveis tanto em meios físicos quanto em meios digitais e ambientes virtuais.




    O surgimento e a consolidação de tecnologias digitais promoveram inúmeras transformações no sistema de mídia (Casero-Ripollés, 2018). Criou-se, assim, um sistema complexo, caracterizado pela proliferação de canais, plataformas e provedores de informação. Como resultado, surgiu um ecossistema saturado de notícias, onde estar informado tornou-se um desafio (Casero-Ripollés, 2020). Isso posto, é fundamental repensar o papel do usuário da informação, neste sistema complexo, quando se tornam oportunas as indagações: quais os mecanismos utilizados para a busca e seleção de informações? Quais fontes e canais são acessados? Quais as estratégias utilizadas para se avaliarem as informações, utilizá-las e compartilhá-las?




    Em uma emergência de saúde pública de interesse internacional, reconhecer, selecionar e utilizar canais e fontes de informação e comunicação relevantes e confiáveis, torna-se crucial para a tomada de decisões e mudanças nos hábitos, que assegurem as medidas preventivas de maneira adequada. A interpretação de informações provenientes de diversas fontes, sejam estas formais ou informais, institucionais ou não, torna-se um fator fundamental nesse contexto.




    Para efetivar a busca de informações, o usuário da informação passa por processos, que o impele a iniciar essa busca. Segundo Choo




    [..] o vazio cognitivo, ou a incerteza, impulsiona o processo de busca de informações, e é acompanhado de diferentes estados emocionais. Nos primeiros estágios desse processo, a incerteza e a falta de conhecimento provocam ansiedade, confusão, frustração e dúvida. À medida que o processo se desenvolve e a busca de informações é suficiente, a confiança aumenta e surge um sentimento de satisfação. Esses estados emocionais motivam e determinam a maneira como o indivíduo processa e usa as informações. Portanto, as reações emocionais influenciam e são influenciadas pela capacidade do indivíduo de construir significado, focar a busca, identificar informações relevantes, lidar com o emocional e suas expectativas, e aprofundar seu interesse na pesquisa (Choo, 2006, p.93).




    Choo (2006), ao considerar os fatores cognitivos, afetivos e situacionais na busca da informação, afirma que o indivíduo, no momento da busca, faz escolhas sobre onde e como procurar informação. Os critérios utilizados levam em consideração a disponibilidade ou acessibilidade, a confiabilidade e a relevância da fonte de informação. Para esse autor, a seleção de fontes de informação é um importante componente na busca de informação. Nesse processo, o indivíduo baseia-se na qualidade da fonte sob o aspecto cognitivo, na motivação e no interesse no problema do ponto de vista afetivo e na acessibilidade da fonte. As fontes de informação são divididas em quatro tipos e a partir de dois critérios: fontes internas e externas (de uma instituição ou organização), fontes pessoais e fontes impessoais.




    Enquanto a racionalidade rege os sistemas, a irracionalidade rege as pessoas, afirma Jonhson (2015). Segundo esse autor, o comportamento informacional está na interseção de muitas questões teóricas e políticas e os formuladores de políticas precisam estar a par dessas tensões básicas de informação, reconhecendo os limites humanos reais que representam para informar o público. Esse autor explorou, na literatura de busca de informações, tensões que determinam o comportamento informacional em saúde, tais como a comunicação interpessoal, acessibilidade, nível de habilidade, preferências individuais, limites psicológicos, inércia e custos. Apontou que, mesmo que se desenvolva um ótimo sistema de informações, as pessoas não necessariamente dele se utilizam em função da força dessas tensões subjacentes. Ou seja, em eventos críticos, informar o público, a fim de capacitá-lo a tomar decisões em saúde, demanda considerar e confrontar os dilemas e paradoxos incorporados nessas tensões. Desse modo, pensar a informação como orientadora envolve traduzir informações para uma linguagem simples e acessível em atendimento ao público geral.




    Uma pesquisa, que foi realizada no Canadá por Jardine, C.G. et al. (2015) para explorar fontes de informação usadas pelo público, juntamente com sua utilidade e credibilidade durante a epidemia de síndrome respiratória aguda grave (SARS), de 2003 e 2009, e a pandemia de gripe H1N1 em 2010, apontou que os meios de comunicação tradicionais (televisão, rádio e jornais) foram as fontes de informação mais utilizadas pelos entrevistados. Os resultados desse estudo indicaram também que, embora o uso da Internet tivesse aumentado o percentual de 25% durante a SARS e para 56% durante o H1N1, o uso geral de mídias sociais não foi tão alto quanto o esperado. Amigos e parentes eram, comumente, usados como fontes de informação, embora não fossem considerados muito úteis ou confiáveis. Por outro lado, médicos e profissionais da área de saúde foram considerados confiáveis, mesmo não sendo consultados com muita frequência. O uso de várias fontes de informação aumentou quase 60% entre as pesquisas de SARS e H1N1.




    Concluiu-se, com base nos dados acima, que as pessoas usam, cada vez mais, múltiplas fontes de informações sobre riscos à saúde, presumivelmente, de maneira complementar. Assim, embora o uso de mídia online seja importante, esta deve ser adotada para ampliar e não para substituir os canais de informação mais tradicionais. Conforme as autoras desse estudo, esforços devem ser feitos para melhorar a transferência de conhecimento para médicos e profissionais da área da saúde de forma a proporcionar-lhes oportunidades de se tornarem mais acessíveis as fontes de informação. Além do mais, segundo essas autoras, surtos recentes de doenças infecciosas resultaram no reconhecimento da importância do planejamento e execução da comunicação de riscos para estratégias de controle de saúde pública. A chave para esses esforços é o acesso do público a informações inteligíveis, confiáveis, que atendam às suas necessidades na tomada de decisões em saúde. Aprender, portanto, seguindo a tendência pelas fontes usadas em surtos anteriores, permitirá melhorias no acesso à informação em surtos futuros.




    Os elementos, acima apresentados, reforçam a importância de se compreenderem os processos pelos quais os indivíduos buscam e acessam canais e fontes de informação e usam informações, para tomar decisões em saúde no contexto de uma pandemia. Em um cenário de crise sanitária internacional, esse entendimento se faz essencial para uma melhor articulação de conhecimentos e informações em vários canais, mídias e redes sociais digitais, além de auxiliar na compreensão dos esforços, que devam ser conjugados nas esferas particular, profissional, pública e coletiva.




    Algumas abordagens, em contextos organizacionais, tratam da capacidade de indivíduos em lidar com a informação e o conhecimento de maneira proativa e crítica, que revela suas habilidades e competências informacionais. Nesse contexto, o conceito de Orientação Informacional (OI), introduzido por Marchand, Kettinger e Rollins (2001), diz respeito à competência informacional que uma organização possui para atingir resultados elevados quanto ao uso efetivo da informação. A OI, em uma organização, envolve práticas de tecnologia da informação, práticas de gestão da informação e comportamentos e valores informacionais.




    Para os autores supracitados, à medida que o Século XXI avança, o aperfeiçoamento dos comportamentos e valores relacionados ao uso que as pessoas fazem da informação, seja em contextos organizacionais, seja no plano pessoal, envolve a utilização de tecnologias digitais, sendo uma atividade de gestão informacional realizada de maneira informal e incompleta.




    Diferentemente das perspectivas da Tecnologia da Informação e da Gestão da Informação, segundo as quais a identificação, busca, seleção, organização e a disponibilização da informação ocorrem conforme normas e procedimentos quanto ao seu uso em contextos organizacionais, aprimorar ou motivar comportamentos e valores das pessoas, em relação à informação, é percebido por Marchand, Kettinger e Rollins (2001) como sendo de pouca ou nenhuma importância.




    Segundo esses autores, comportamentos e valores informacionais, em um contexto organizacional, referem-se à competência em estimular, nas pessoas, um conjunto de comportamentos e valores, que lhes proporcionem o uso eficiente da informação. Isso posto, no plano individual, pode-se entender que tais comportamentos e valores informacionais se manifestam na capacidade de buscar e selecionar fontes relevantes de informação, ser proativo em relação à informação, estar disposto a refletir, realizar e a melhorar a gestão da informação. Desse modo, a proatividade em relação à informação proporciona uma das pré-condições necessárias para as pessoas perceberem novas necessidades informacionais, para defini-las com mais clareza, incluindo a utilização de múltiplas fontes e canais de informação em auxílio à tomada de decisões.




    Levando-se em consideração os elementos apresentados, nesta pesquisa, recorreu-se à pergunta, que norteou este estudo: como as pessoas buscaram, avaliaram e usaram informações em saúde, no cenário de crise sanitária brasileira decorrente da pandemia de COVID-19? 




    1.2 Pressupostos e hipótese




    Os comportamentos e valores informacionais influenciam, diretamente, a maneira como as pessoas usam as informações (Marchand; Kettinger; Rollins, 2001). Além disso, o contexto tem papel fundamental no entendimento das motivações e do comportamento dos usuários da informação (Pettigrew; Fidel; Bruce, 2001). Desse modo, acredita-se que os comportamentos e valores informacionais influenciam, diretamente, a maneira como as pessoas usam as informações e fontes de informação.




    A partir desses pressupostos, este estudo tem como objetivos identificar, no contexto da pandemia de COVID-19, os comportamentos e valores informacionais em saúde, a diferença nos comportamentos e valores informacionais de homens e mulheres, a frequência com que as pessoas usaram as informações, bem como identificar a relevância e confiança atribuídas às informações e fontes de informação acessadas e/ou recebidas.




    Formulou-se, portanto, a hipótese de que o efeito cumulativo da proatividade em relação à informação, transparência e formalidade quanto ao uso da informação, integridade da informação, monitoramento, compartilhamento e uso da informação forma uma base para o estabelecimento de comportamentos e valores informacionais adequados no que se refere ao uso eficaz de informações e fontes de informação em saúde.




    1.3 Justificativa e relevância




    A existência de fluxos, cada vez mais intensos, de informações em todas as áreas de empreendimentos individuais, organizacionais e sociais, requer o aprimoramento de habilidades e competências informacionais, que possibilitem acessar e usar informações para a tomada de decisões em saúde de maneira eficaz e que respondam às demandas cotidianas frente às incertezas e necessidades de mudanças.




    No cenário de crise sanitária decorrente da pandemia de COVID-19, o papel da comunidade científica foi e é essencial para auxiliar a conscientização das pessoas por meio da educação em saúde pública, ao fornecer informações ao público geral, bem como orientações ao acesso a informações verdadeiras, úteis e práticas.




    Para obter êxito em um cenário de crise sanitária, como foi o da pandemia de COVID-19, as estratégias de segurança em saúde pública exigem aceitação social de medidas como fechamento de escolas, trabalho remoto, isolamento domiciliar, dentre outras. É preciso, no entanto, considerar a realidade e os recursos disponíveis em cada país. Contudo, a disponibilização e viabilização de informações úteis e orientadoras, para o público geral, devem fazer parte de toda estratégia de êxito nesse cenário (Heymann; Shindo, 2020).




    Na era das mídias digitais, a desinformação se espalha por diferentes canais de mídias sociais como Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp etc. Ali e Gatiti (2020) argumentaram que vários tópicos precisavam ser incorporados em campanhas de conscientização sobre a COVID-19, tais como as medidas que as pessoas deveriam tomar para evitar o contágio, instruções gerais sobre o uso de máscaras, lavagem de mãos e uso de desinfetantes e outras várias maneiras para controlar a propagação do vírus. Os autores salientaram que profissionais da informação têm a responsabilidade de compartilhar informações baseadas em evidências sobre a pandemia. Dentre os tópicos explicitados por eles, destacou-se a necessária orientação sobre como evitar informações falsas.




    Os desafios, que os indivíduos enfrentam no processo de gestão da informação, envolvem lidar com a sobrecarga informacional, selecionar e coletar informações relevantes, bem como prever o valor dessas informações para subsidiar a tomada de decisões em saúde e usá-las de maneira eficaz.




    Compreender, pois, o que motiva determinados comportamentos e valores informacionais e o que justifica a busca, a seleção e o uso de certas fontes de informação em detrimento de outras, pode contribuir para uma visão mais centrada nas pessoas e mais focada para os valores e comportamentos informacionais no que diz respeito ao uso efetivo da informação. Além do mais, pode ser útil à ampliação de uma visão mais crítica das informações, dos canais e das fontes de informação e dos sistemas de informação.




    1.4 Objetivos




    O presente estudo se baseou no pressuposto de que é possível descrever e analisar comportamentos e valores informacionais em saúde no contexto da pandemia de COVID-19. Os comportamentos e valores informacionais explicitam as fontes de informação formais e informais consideradas mais relevantes e confiáveis, além de destacar as habilidades informacionais dos indivíduos em responder às mudanças impostas por uma crise na saúde pública e coletiva, retratada em um cenário pandêmico.




    1.4.1 Objetivo geral




    - Analisar os comportamentos e valores informacionais em saúde referentes à busca, avaliação e uso da informação em fontes de informação formais e informais no cenário brasileiro de crise sanitária decorrente da pandemia de COVID-19.




    1.4.2 Objetivos específicos




    - Elaborar um modelo de comportamentos e valores informacionais em saúde;




    - Descrever os comportamentos e valores informacionais no contexto da pandemia de COVID-19;




    - Descrever os valores informacionais no contexto da pandemia de COVID-19 relativos à busca, avaliação e ao uso da informação e fontes de informação;




    - Verificar as fontes de informação em saúde utilizadas durante a pandemia de COVID-19;




    - Verificar diferenças entre homens e mulheres quanto aos comportamentos e valores informacionais em saúde.




    - Elaborar sugestões com vistas à promoção de comportamentos e valores informacionais referentes ao uso da informação no cotidiano.




    1.5 Estrutura da tese




    Além deste capítulo de introdução, esta tese é composta de mais quatro capítulos. O capítulo 2 apresenta o referencial teórico utilizado como base para elaborar o modelo de comportamentos e valores informacionais em saúde. Nesse capítulo, são apresentados os conceitos de comportamento informacional, comportamentos e valores informacionais, fontes de informação e uso da informação. Ele se finaliza com um resumo do referencial teórico, contendo os principais autores e as contribuições conceituais para o escopo desta pesquisa.




    O capítulo 3 descreve os procedimentos metodológicos aplicados, a caracterização da pesquisa e os métodos de coleta de dados realizados neste estudo.




    O capítulo 4 apresenta os resultados e a análise desses resultados.




    O capítulo 5 apresenta as considerações finais e recomendações. Aponta as contribuições do trabalho, bem como suas limitações e possíveis estudos futuros. Por fim, são apresentadas as referências utilizadas, a bibliografia, os apêndices, e os anexos.
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    2 REFERENCIAL TEÓRICO




    As pesquisas sobre usuários, necessidades e uso da informação revelam uma evolução no panorama, tanto nas metodologias aplicadas quanto nos aspectos conceituais. Nesse contexto, Figueiredo (1994) compreende estudos de usuários como as investigações realizadas para se conhecerem as necessidades informacionais dos usuários ou para se avaliar o atendimento de suas necessidades de informações. Essa autora identificou três fases nos estudos de usuários: de 1948 a 1965, estudos concentrados no uso de informações por cientistas e engenheiros com utilização de questionários, entrevistas e coleta de dados quantitativos, como métodos principais de coleta de dados para promover o aprimoramento dos serviços de informação para esses usuários.




    A partir de 1965, os estudos eram realizados por meio de técnicas de observação indireta do uso de coleções bem como a análise de coleções e métodos sociológicos, para identificar as características dos comportamentos dos usuários; e, a partir de 1970, observa-se a continuidade de estudos sociológicos e pesquisas mais amplas e exploratórias com foco em usuários da informação de áreas como as ciências sociais e humanidades.




    A evolução teórico-metodológica dos estudos de usuários bem como a ampliação de sua visão epistemológica foram analisadas por Dias Gasque e Costa (2010), com base em revisões publicadas no periódico Annual Review of Information Science and Technology (ARIST). Segundo essas autoras, a mudança conceitual de “estudos de usuários” ou “necessidades e uso de informação” para “comportamento informacional de usuários” não representa apenas uma alteração terminológica, e sim uma mudança paradigmática, resultante de transformações na maneira como esse tópico é definido, abordado e investigado.




    Em síntese, as mudanças, no foco dos estudos de usuários e usos da informação, culminaram em: a) pesquisas mais centradas no indivíduo; b) inclusão de outros grupos estudados (alunos, professores, gestores, por exemplo), além de cientistas e tecnólogos; c) abordagem multifacetada, englobando os aspectos sociocognitivo e organizacional; d) compreensão do comportamento informacional como processo em que os indivíduos estão, constantemente, buscando e usando informações; e) ampliação dos estudos qualitativos, assim como uso de múltiplos métodos; f) maior consistência teórica com aumento de fundamentação interdisciplinar; e g) crescimento do número de pesquisas, em todas as partes do mundo (Dias Gasque; Costa, 2010).




    No campo da Ciência da Informação, diversos modelos abordam a necessidade, a busca e o uso da informação.




    Modelos podem ser compreendidos como versões simplificadas da realidade e, ao ilustrar processos causais, facilitam observar se as hipóteses são consistentes com o que é observado na vida real (Case; Given, 2016). A maioria dos modelos de comportamento de busca de informação são declarações, que buscam descrever uma atividade de busca de informação, as causas e consequências dessa atividade ou as relações entre os estágios do comportamento de busca de informação (Kundu, 2017). Os modelos, portanto, intencionam descrever e explicar circunstâncias, que preveem ações de indivíduos na busca de informações e no uso ou não delas. Dessa maneira, busca-se compreender os comportamentos e valores informacionais dos indivíduos no contexto em que se encontram.




    A despeito da complexidade do ser humano e de suas atitudes em relação à informação, os comportamentos e valores informacionais podem ser entendidos como um conjunto de competências, que proporciona o uso eficiente da informação (Marchand; Kettinger; Rollins, 2001). Esses comportamentos e valores em relação à informação dizem respeito à motivação, à capacidade para promover o uso eficiente da informação sob uma perspectiva sistêmica, que envolve integridade, formalidade, transparência, monitoramento, compartilhamento e proatividade.




    Case e Given (2016) destacam que uma distinção inicial entre os modelos surge se eles enfatizam a exposição - geralmente à mídia de massa ou a mensagens da Internet, em vez de uma busca proativa de informações; ou seja, por ação voluntária de buscar informações baseando-se em uma situação ou necessidade emergente. Esse aspecto está associado à natureza recorrente das necessidades e usos; por exemplo, o ser humano sempre precisa de boa saúde, embora não preste muita atenção às informações sobre como mantê-la; e, geralmente, adquire informações relacionadas a tarefas imediatas. Assim, os modelos, que enfatizam a exposição, são tipicamente aqueles que se relacionam com saúde, locais de trabalho e, às vezes, compras - tópicos nos quais outras partes tentam influenciar o comportamento humano.




    Outra maneira de variação dos modelos diz respeito à sua estrutura. Os modelos de fluxograma, por exemplo, tendem a se concentrar no processamento de informações e na tomada de decisões, dando menos atenção às variáveis contextuais, pessoais e aos tipos de fontes e ações. Eles tendem a ser inequívocos, com uma sequência determinística de ações das quais nenhum desvio é representado. Como lidam com comparações, decisões e ações repetidas, esses tipos de modelos podem incorporar loops de feedback para mostrar a necessidade de repetir determinadas sequências.




    O grau em que os modelos especificam ações e canais ou fontes usadas na busca de informações e os resultados dessa busca (usar ou evitar a informação) são outra dimensão da variação. Ou seja, alguns modelos, simplesmente, “terminam” com uma caixa ou círculo que diz “busca de informações” ou “busca”, ou “parada”, se as informações atuais forem consideradas adequadas (Case; Given, 2016).




    Por fim, segundo Case e Given (2016), um terceiro aspecto de diferenciação entre os modelos de busca de informações indica se eles são realmente “testáveis” ou “confiáveis”; por exemplo, por meio de medidas quantitativas e técnicas de correlação estatística, ou por meio de coleta e análise sistemática de dados qualitativos.




    De acordo com os autores acima citados, geralmente, os modelos de busca de informações concentram-se, estreitamente, em alguma dimensão: por tarefa, disciplina ou ocupação. Por exemplo, os modelos propostos por Ingwersen (1996) e Marchionini (1995) devem ser aplicados a uma tarefa específica, tipicamente pesquisando informações eletrônicas em bancos de dados ou catálogos de bibliotecas online; variantes mais recentes de tais modelos (Marton, 2011) se concentram em pesquisas na Internet. Outros modelos como as de Voigt (1961), Menzel (1964), Paisley (1968) e Orr (1970), retratam ocupações específicas, como o comportamento informacional dos cientistas. O modelo de necessidades de informação de Hernon (1984) foi usado para estudar cientistas sociais. O modelo de Tabak e Wilson (2012) mostra como as informações são compartilhadas entre os acadêmicos. O modelo “Parallel Research Practice” de Given e Willson (2015) documenta o contexto de trabalho, no qual os acadêmicos de humanidades se envolvem na busca e uso de informações colaborativas. O modelo de Baldwin e Rice (1997) era destinado a analistas de segurança. O modelo de Abrahamson e Goodman-Delahunty (2013) descreve o comportamento de policiais. Stokes e Urquhart (2015) criaram um modelo para enfermeiros. Como se observa, todos esses são modelos valiosos para públicos bem delimitados (Case; Given, 2016).




    Os modelos são, pois, utilizados e testados nos estudos de comportamento informacional como uma maneira de possibilitar a representação de processos complexos como a necessidade, busca e uso da informação. Para Kundu (2017), a maioria dos modelos de comportamento de busca de informação são declarações, que buscam descrever uma atividade de busca de informação, as causas e consequências dessa atividade ou as relações entre os estágios do comportamento de busca de informação. Esse autor realizou um estudo exploratório, analisando, qualitativamente, as necessidades informacionais e alguns modelos de comportamento de busca de informação. O estudo concluiu que cada modelo representa uma abordagem diferente e também sobreposta ou semelhante à pesquisa de comportamento de busca de informação.




    Para o desenvolvimento do presente estudo, elementos de alguns modelos foram considerados para a exploração e a descrição de comportamentos e valores informacionais em saúde e do uso de fontes de informação no contexto da crise sanitária brasileira durante a pandemia de COVID-19.




    Nesta seção, inicialmente, serão apresentados alguns conceitos e modelos para a compreensão dos estudos de usuários da informação ao longo das últimas décadas. Ao final, será apresentado o modelo dos comportamentos e valores informacionais em saúde, elaborado para a realização da primeira etapa desta pesquisa.




    2.1 Comportamento informacional




    Na Ciência da Informação, é objeto de estudo a maneira como os indivíduos se comportam com relação à informação. A relação da CI com as ciências do comportamento demonstra a interdisciplinaridade do campo, que aborda o estudo científico do comportamento humano em sua busca de informação e do modo de processá-la (Harmon, 1971; Saracevic, 1996).




    O conceito de comportamento informacional envolve a relação do indivíduo com a informação, bem como com as fontes e canais de informação. Esse comportamento engloba atitudes envolvidas na incorporação da informação, como também o ato de desprezar informações. Neste sentido, comportamento informacional se refere à maneira como a pessoa lida com a informação; ou seja, como ela busca, utiliza, cria, altera, acumula, valoriza e estabelece tantas outras atitudes com relação à informação, incluindo até mesmo o ato de ignorá-la (Davenport, 1998).




    De acordo com Wilson (2000), comportamento informacional é todo comportamento humano relacionado às fontes e canais de informação, incluindo a busca ativa e passiva de informação e o uso da informação. Engloba atos físicos e mentais envolvidos na incorporação da informação encontrada na base do conhecimento da pessoa.




    Para Pettigrew, Fidel e Bruce (2001), o comportamento informacional pode ser compreendido como as atividades, que envolvem as necessidades dos sujeitos e a forma como eles buscam, usam e transferem a informação em diferentes contextos. Para esses autores, o contexto tem papel fundamental no entendimento das motivações e do comportamento do usuário de informações. Este comportamento se define como a conduta humana na busca de informação, sendo o estudo da interação entre pessoas os diversos formatos de dados, informação, conhecimento e sabedoria, nos variados contextos em que interagem (Todd, 2003).




    O termo comportamento informacional é um conceito abrangente, que se refere a qualquer interação humana com informação (Savolainen, 2005; Spink; Case, 2012). Neste sentido, as pessoas buscam, produzem, organizam e consomem informações para resolver problemas da vida cotidiana (Spink; Case, 2012). As perspectivas sobre o comportamento informacional salientam a importância de se compreender e explorar esse conceito para melhor analisá-lo dentro dos diversos contextos pessoais, profissionais e sociais.




    Sob a perspectiva de gênero, ao estudar o comportamento informacional de usuários de bibliotecas na Eslováquia, no que diz respeito à busca de informação e utilização de recursos eletrônicos, Steinerová e Šušol (2007) observaram, por exemplo, que as mulheres enfatizavam a necessidade das relações pessoais e da interação social. Elas também recorriam à ajuda dos bibliotecários com mais frequência. Já os homens tendiam ao trabalho individual com mais frequência e apresentaram maior preferência pelo uso da Internet como primeira fonte de informação. Fatores estes que, segundo os autores, tiveram impacto na articulação das necessidades informacionais, na escolha das estratégias de busca e no julgamento de relevância dos resultados dessas buscas.




    Ainda quanto à investigação de como o gênero afeta o comportamento informacional relativo à saúde de finlandeses, Ek (2013) apresentou resultados que mostraram que o gênero desempenha um papel crucial nos padrões de comportamento informacional. Nesse estudo, as mulheres, em comparação aos homens, apresentaram comportamentos mais proativos na busca e obtenção de informações relacionadas à saúde. Além disso, elas também prestaram mais atenção a potenciais pandemias; estavam mais atentas à forma como os bens, que compravam, afetavam a sua saúde. O estudo de Ek (2013) também demonstrou que, em comparação com os homens, as mulheres recebiam muito mais informações informais relativas à saúde de fontes pessoais de informação, tais como de familiares próximos, outros parentes, amigos e de colegas de trabalho.




    A seguir, serão apresentados alguns modelos de comportamento informacional.




    2.1.1 Modelo de Krikelas




    Segundo Case e Given (2016), o modelo antigo e, amplamente, citado de Krikelas (1983), além de ser uma das primeiras representações explícitas da busca de informações, mostrou-se prudente ao enfatizar tanto a importância da incerteza, como fator motivador, quanto o potencial de um usuário de informações, ao recuperar uma resposta de sua própria memória ou da memória de pessoas próximas.




    O modelo de Krikelas (FIGURA 1) é um modelo geral, que pode ser aplicado à “vida comum”, embora tivesse sido desenvolvido como um modelo de pesquisa em bibliotecas. Portanto, talvez fosse mais aplicável à busca de informações de estudantes ou profissionais em um contexto acadêmico ou orientado para o trabalho. Esse modelo possui virtudes de simplicidade e abrangência: ressalta os papéis importantes das próprias fontes, tipicamente, enfatizadas no modelo (Case; Given , 2016).




    Figura 1 – Modelo de Krikelas
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    Fonte: Adaptado de Case e Given (2016, p.149, tradução nossa)




    No topo do modelo, implicando um começo, estão as ações “obtendo informações” (coleta de informações) e “fornecimento de informações”. As atividades de coleta de informações ocorrem em resposta a necessidades geradas, que, por sua vez, foram estimuladas por um evento ou pelo ambiente geral do usuário.




    Para Krikelas (1983) os resultados da coleta de informações são direcionados para a memória ou, em forma física, para algum tipo de arquivo pessoal ou outro mecanismo de armazenamento. No entanto, como revelado em sua discussão, o que o usuário tem, principalmente, em mente são os esforços para acompanhar a literatura relevante para o trabalho de alguém - que é uma versão mais específica e orientada para a ocupação da busca de informações. Segundo Krikelas (1983), a coleta de informações também tem um objetivo mais geral e menos formal, que ele descreve como uma tentativa de construir, continuamente, um ‘mapa’ ambiental cognitivo para facilitar a necessidade de lidar com a incerteza. Esse autor identifica, portanto, a incerteza como um conceito-chave.




    2.1.2 Modelo de Kuhlthau




    O modelo do processo de busca de informações de Kuhlthau (1991) é, universalmente, aplicável a qualquer domínio, mas, especialmente, àqueles em contextos de aprendizado formais e / ou estruturados (Case; Given, 2016). Com base nas teorias da aprendizagem, ele descreve uma série de estágios ou comportamentos cognitivos e afetivos ao longo dos quais as pessoas se movem, à medida que encontram e avaliam as informações.




    O modelo de Kuhlthau não considera alguns fatores e variáveis, geralmente, refletidos na busca de informações (por exemplo, o tipo de necessidade e o tipo de informação ou outra “ajuda” que pode satisfazê-la) ou a disponibilidade de fontes e suas características. Seu foco está nos sentimentos, pensamentos e ações, que se seguem à medida que a pessoa se torna consciente de uma lacuna em seu conhecimento. Em particular, o modelo de Kuhlthau foi um dos primeiros a chamar a atenção para a importância do afeto na busca de informações (Savolainen, 2015b), uma ênfase que ele compartilha com os modelos de Given (2007), Nahl (2007b) e Nesset (2013) (Case; Given, 2016).




    Segundo Case e Given (2016), as publicações de Kuhlthau foram citadas mais de cinco mil vezes na literatura acadêmica, o que, certamente, é uma evidência de sua aplicabilidade, pelo menos no aprendizado formal.




    O modelo de Kuhlthau (FIGURA 2) inclui sete estágios, movendo-se da esquerda para a direita como uma sequência temporal. Na extrema esquerda do modelo (o começo), está o estágio de “iniciação”, no qual uma pessoa toma consciência da incerteza ou falta de conhecimento sobre algo. É o nascimento de uma necessidade de informação, pois a pessoa identifica o que está faltando em seu conhecimento. O estágio a seguir é o da “seleção”, no qual se seleciona o tópico de busca e a forma de abordá-lo. Nesse ponto, avaliam-se o próprio grau de interesse, as tarefas necessárias e os recursos disponíveis (tempo, informações relevantes) e há uma tendência a ser otimista quanto ao processo e ao resultado. No terceiro estágio, o da “exploração”, sentimentos de dúvida e confusão podem surgir à medida que as fontes são exploradas e a busca de informações se torna difícil de enquadrar ou de se expressar em sistemas de informação ou outras pessoas. Nesse ponto, algumas pessoas podem abandonar seus esforços para expandir seu entendimento. O quarto estágio é o da “formulação”, momento em que o foco é aguçado e a clareza de propósito pode ser alcançada. Nesse ponto, a pesquisa pode diminuir e a confiança no resultado tende a retornar. O estágio cinco é o da “coleta”, quando o esforço é focado na coleta, digestão e registro das informações mais relevantes sobre o tópico. No sexto estágio, o da “apresentação”, é possível usar as informações recuperadas para responder à pergunta inicial ou concluir a tarefa (por exemplo, um relatório para a escola ou o trabalho). Qualquer pesquisa adicional, nesse estágio, provavelmente, resultará em informações redundantes. Finalmente, um sétimo estágio pode ser “uma avaliação do que se realizou, levando a uma melhor autoconsciência e estima.




    Figura 2 – Modelo de Kuhlthau




    Modelo do processo de busca de informação
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    Fonte: Adaptado de Kuhlthau (1991, p.367, tradução nossa)




    O modelo de Kuhlthau é baseado em muitos anos de pesquisa, principalmente, com estudantes. A autora identifica a incerteza como um conceito-chave e enfatiza o papel que as emoções (como frustração ou dúvida) desempenham na motivação da busca de informações. Concentra-se em ações, cognições e emoções, que ocorrem durante uma pesquisa, embora não se ofereça uma explicação geral do “antes” e “depois” da sequência. Ou seja, esse modelo não representa nenhum fator contextual, que leve ao reconhecimento de uma necessidade de informação (por exemplo, escola ou trabalho ou demandas e curiosidades da vida cotidiana), nem segue as ações de acordo com suas especificidades (por exemplo, tipos de fontes consideradas e acessadas). Embora seja geral em suas declarações, o modelo foi, prioritariamente, aplicado em contextos educacionais. (Beheshti et al., 2015; Gross, 2001), Savolainen (2015b) e Robson e Robinson (2013) oferecem análises adicionais do modelo de Kuhlthau (Case; Given, 2016).




    2.1.3 Modelo de Savolainen




    O modelo de Savolainen - Everyday Life Information Seeking (ELIS) - foi desenvolvido no decorrer de suas entrevistas com 11 professores, que trabalhavam em escolas primárias e institutos profissionais, e 11 trabalhadores industriais, portanto, cidadãos comuns, que realizavam atividades “fora do trabalho”. Segundo o autor, a ênfase típica em ações relacionadas ao trabalho, na pesquisa de comportamento informacional, tende a negligenciar o tipo de coisas que se exercem na vida cotidiana, como por exemplo, fazer compras, cuidar de nossas casas, realizar hobbies e outros interesses pessoais. Como Savolainen (1995) ressalta, a busca de informações úteis e não-funcionais não é exclusiva uma da outra; geralmente é complementar.




    O modelo ELIS enfatiza o papel dos fatores sociais e culturais, que afetam a maneira como as pessoas escolhem e usam as fontes de informação. A esse respeito, o modelo prioriza elementos mais sociológicos que os outros, pois incorpora conceitos como capital social e capital cognitivo e considera fatores econômicos como a renda das pessoas. Assim, os estudos empíricos, desse autor, consideraram, por exemplo, como a classe socioeconômica afeta o consumo de mídia.




    Savolainen (1995) desenvolve questões a partir de três conceitos básicos em seu modelo: modo de vida, domínio da vida e busca de informações na vida cotidiana.




    Em seu sentido mais geral, o conceito de modo de vida se refere à “ordem das coisas”, que se baseia nas escolhas que os indivíduos fazem na vida cotidiana. Tais “coisas” representam várias atividades, que acontecem no mundo da vida cotidiana, incluindo não apenas trabalho, mas também tarefas produtivas necessárias, como cuidados domésticos e atividades voluntárias. Ordem das coisas refere-se às preferências dadas a essas atividades. A ordem das coisas é determinada em bases objetivas e subjetivas. Um exemplo de bases objetivas é a duração do dia útil, que determina de alguma maneira o tempo de lazer diário, enquanto as percepções das formas mais agradáveis de passar o tempo de lazer se referem a razões subjetivas da ordem das coisas. Para o autor, como na maioria dos casos, a ordem das coisas é uma configuração, relativamente, bem estabelecida de atividades de trabalho e não trabalho, que ocorrem durante um dia ou uma semana. É fácil considerar essa configuração como a maneira mais natural ou normal de se organizar a vida cotidiana.




    Da mesma forma, as pessoas têm uma ordem cognitiva indicando suas percepções de como as coisas são quando “normais”. Por meio de suas escolhas, os indivíduos se engajam em uma certa ordem de coisas e é do interesse de cada qual mantê-la enquanto acharem-na significativa. Parece que, pelo menos, implicitamente, prossegue Savolainen (1995), “a maioria das pessoas procura uma coerência interna das coisas cotidianas porque isso lhes dá melhores chances de planejar suas escolhas e agir de maneira coerente”.




    O conceito de “modo de vida” foi operacionalizado, levando-se em consideração a estrutura do orçamento de tempo, descrita como uma relação entre tempo de trabalho e lazer, modelos de consumo de bens e serviços e natureza dos hobbies. A estrutura do orçamento de tempo revela as proporções de tempo gasto no trabalho e nas atividades necessárias fora do trabalho, como tarefas domésticas e hobbies. 




    Os modelos de consumo indicam como parte do dinheiro é gasto na aquisição de vários bens ou serviços, por exemplo, livros e ingressos para eventos esportivos. A análise dos hobbies lança luz sobre a substância do modo de vida, porque sua natureza informa sobre as coisas que as pessoas acham mais agradáveis; a análise também revela os interesses informacionais, por exemplo, a leitura de jornais durante o lazer.




    Salovainen (1995) salienta que as maneiras pelas quais os indivíduos se orientam em situações típicas de problemas e buscam informações para facilitar a resolução desses problemas são fatores importantes, que moldam o domínio da vida. O autor aponta duas dimensões, que descrevem, centralmente, as qualidades do comportamento de resolução de problemas. Por um lado, a dimensão cognitiva versus afetiva indica o grau de considerações racionais em uma situação de solução de problemas.




    Uma orientação cognitiva enfatiza uma abordagem analítica e sistemática dos problemas, enquanto a orientação afetiva se refere a uma reação, emocionalmente, carregada e bastante imprevisível para os problemas em questão. A segunda dimensão, otimismo versus pessimismo, descreve a expectativa em relação à resolubilidade do problema. Essa dimensão ocorre em quatro classes: otimismo não reservado (sem contratempos esperados na solução de problemas); otimismo reservado (alguns contratempos previstos); pessimismo reservado (falhas previstas) e pessimismo não reservado (falhas consideradas inevitáveis). A tabulação cruzada dessas dimensões produz quatro tipos ideais de domínio da vida, com implicações no comportamento de busca de informações.




    O domínio da vida cognitivo-otimista é caracterizado por uma forte dependência de resultados positivos, para a solução de problemas. O indivíduo acredita que, em sua maioria, os problemas podem ser resolvidos, ao concentrar-se em uma análise detalhada que vá resultar na seleção de instrumentos mais eficazes, os quais contribuirão para uma solução ideal. Nesse domínio, a busca sistemática de informações de diferentes fontes e canais é indispensável.




    O domínio da vida cognitivo-pessimista difere do anterior, na medida em que os objetivos da solução de problemas são definidos de uma maneira menos ambiciosa, isto é, pela possibilidade de aceitar que o problema não possa ser resolvido de maneira ideal. Apesar disso, o indivíduo pode ser, igualmente, sistemático na solução de problemas e na busca de informações que o servem.




    O domínio da vida afetivo-defensivo baseia-se em visões otimistas sobre a resolubilidade do problema. Desse modo, na solução de problemas e na busca de informações, fatores afetivos predominam. Isso se manifesta no fato de o indivíduo poder evitar situações, que impliquem em risco de fracasso ou na fácil aceitação de pensamentos ilusórios, em vez de considerações realistas. Segundo Savolainen (1995), esse estilo de domínio da vida é, em parte, problemático, porque nem sempre fica claro como esse tipo pode ser localizado na dimensão otimismo versus pessimismo; ou seja, o grau de otimismo e pessimismo pode variar de situação para situação. No entanto, o clima otimista é predominante, porque o indivíduo tem uma concepção positiva de suas habilidades cognitivas, apesar de algumas falhas em situações semelhantes a solução de problemas.




    O domínio da vida afetivo-pessimista pode ser definido na expressão “desamparo aprendido”. O indivíduo não confia em suas habilidades para resolver problemas da vida cotidiana, mas adota estratégias no sentido de evitar esforços sistemáticos para melhorar sua situação. A deriva no dia a dia e a busca de prazeres instantâneos são características desse tipo ideal de domínio da vida. A busca sistemática de informações não desempenha um papel vital, porque as reações emocionais e a miopia, ou seja, a pouca ou nenhuma perspicácia para perceber e compreender as situações, dominam o comportamento de solução de problemas.




    O conceito de busca de informações na vida cotidiana enfatiza a natureza legítima dos contextos de não trabalho. Amplamente definido, o conceito de ELIS refere-se à aquisição de vários elementos informacionais que as pessoas empregam para se orientar na vida cotidiana, ou para resolver problemas não, diretamente, relacionados ao desempenho de tarefas ocupacionais. Tais problemas podem estar associados a várias áreas da vida cotidiana como, por exemplo, consumo e cuidados com a saúde.




    As maneiras, pelas quais o indivíduo monitora eventos diários e busca informações para resolver problemas específicos, são determinadas por valores, atitudes e interesses característicos de seu modo de vida. O modelo ELIS recebe seu significado por meio desses valores, atitudes e interesses. Na maioria dos casos, a relevância de diferentes fontes e canais de informação é avaliada com base em sua familiaridade e eficácia em situações de uso da informação. Como diferentes fontes e canais de informação são percebidos como familiares ou desconhecidos, no contexto do modo de vida, seu uso se torna natural ou até evidente em certas situações problemáticas.




    Valores, concepções e a fase atual da vida afetam o modo de vida e o domínio da vida do indivíduo. Igualmente importante é o capital material, social e cultural (cognitivo) de propriedade desse indivíduo, que lhe fornecem recursos básicos para a busca e o uso de informações. Savolainen (1995) reconhece que o modo de vida ou o domínio da vida não são suficientes para dizer como uma pessoa busca informações.




    Ao representar uma configuração de atividades cotidianas e sua avaliação mútua, o modo de vida fornece apenas critérios gerais para a escolha e o uso de fontes e canais de informação, na medida em que indica quais escolhas são naturais ou até evidentes à luz de escolhas anteriores. Da mesma forma, a identificação do tipo de domínio da vida pode não, necessariamente, revelar, em detalhes, como uma pessoa busca informações no contexto da vida cotidiana. A natureza do domínio da vida descreve a tendência de se adotar uma estratégia pré-determinada de busca de informações em situações de solução de problemas. Para analisar com mais precisão o comportamento de busca de informações associado à solução de problemas, é necessário levar em consideração também os recursos específicos da situação do problema, por exemplo, o repertório de fontes de informação disponíveis e a intensidade do problema.




    Os componentes do Modelo de Savolainen (FIGURA 3) - ELIS incluem, portanto, fatos pessoais, como valores, atitudes e orientação psicológica em relação à vida (otimista versus pessimista, cognitivo versus afetivo) e uma variedade de fatores situacionais, como tempo disponível e estado atual de saúde. Esse modelo, de acordo com Case e Given (2016), é menos uma representação de um processo causal do que uma lista de conceitos importantes, que devam ser explorados a partir de abordagens qualitativas detalhadas, como entrevistas.




    Figura 3 – Modelo de Savolainen
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    Fonte: Adaptado de Savolainen (1995, p.268, tradução nossa).




    2.1.4 Modelo de Johnson




    O modelo de Johnson é representado como um processo causal, que se inicia com quatro fatores “antecedentes” em duas categorias. Nesse modelo, são os fatores antecedentes que motivam uma pessoa a buscar informações. Os dois primeiros são agrupados sob o rótulo de fatores de segundo plano. Um fator são os dados demográficos: idade, sexo e etnia, juntamente com variáveis socioeconômicas como educação, ocupação e renda. Historicamente, essas variáveis demográficas são a base da pesquisa social, que tenta encontrar padrões entre os comportamentos, crenças e atitudes das populações com base nas correlações com essas variáveis demográficas. Em qualquer pesquisa orientada ao consumidor, a divisão de uma população por essas variáveis é denominada segmentação de audiência (ou de mercado) (Case e Given, 2016).




    Em certos contextos, variáveis demográficas podem ser úteis para caracterizar e prever o uso de informações, como diferenças de gênero no contexto das informações em saúde. No entanto, Johnson (1997) ressalta que caracterizar o uso da informação com base na etnia é problemático, devido à sobreposição de membros do grupo e diferenças dentro do grupo.




    Figura 4 – Modelo de Johnson
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    Fonte: Adaptado de Johnson (2003, p.742, tradução nossa).




    Um fator de fundo difícil de caracterizar, ressaltado por Case e Given (2016), é a experiência direta de alguém em relação ao domínio de interesse. É importante considerar que, normalmente, começa-se a conhecer algo - talvez muito ou pouco - sobre um fenômeno de interesse, bem como sobre as maneiras pelas quais se pode encontrar informações sobre ele. Assim, um conceito-chave, que se manifesta sob o título da experiência, é a rede social do indivíduo pela sua necessidade de informação: “quem eu sei que pode responder às minhas perguntas ou saber como descobrir?”. Por exemplo, Johnson (1997) se concentra em informações sobre o câncer e, portanto, um dos principais determinantes do conhecimento é “quem eu sei que teve câncer?” A maioria das famílias é afetada por essa doença de alguma forma e a ocorrência de câncer em uma pessoa da família, geralmente, motiva outros familiares a buscarem informações sobre o tratamento, demonstrando que as informações sobre o câncer têm alto nível de significado social.




    Assim, prossegue o autor, como o primeiro e o segundo fatores são agrupados, o terceiro e o quarto se enquadram no título de “relevância pessoal”. Isso inclui crenças sobre o tópico e a relevância das informações sobre ele também. Ambas dependem do grau de conhecimento de uma pessoa - ou, inversamente, de seu estado de ignorância sobre o tópico.




    Johnson (1997) faz uma distinção importante sobre a ignorância, quando afirma ser ela diferente de “ignorar”, o que, geralmente, acontece quando um indivíduo, conscientemente, sabe que existe um problema, mas escolhe não enfrentá-lo. Isso ocorre porque a ignorância, por si só, não é, tipicamente, um motivador para a busca de informações, ou seja, as pessoas só são motivadas a buscar informações, quando sabem que são ignorantes e a ausência de informações se torna saliente. Como observado, anteriormente, às vezes, as pessoas preferem ser ignorantes, principalmente, em questões de saúde.




    O conceito de “saliência” implica que as informações são percebidas não apenas como relevantes para uma necessidade, mas como também aplicáveis. Nos termos de Dervin (1989), a informação destacada é aquela que poderia ser usada para preencher uma lacuna, resolver um problema ou resolver uma ambiguidade problemática. Assim, a saliência é o principal motivador na decisão de procurar informações (Johnson, 1997, p. 72).




    As crenças são importantes na busca de informações, porque delimitam o pensamento e o nível de motivação do indivíduo em relação à busca de informações. As crenças, que as pessoas têm sobre o mundo e sobre elas mesmas, determinam as respostas para perguntas como: “Existe um problema?”, “Há uma solução?”, e “Posso mudar minha situação?”. Portanto, as crenças não influem apenas sobre fatos, mas também sobre a relação do indivíduo com a situação atual; com seu grau de controle e sobre os eventos e sua autoeficácia. Se não há crença de que saber mais sobre determinado tópico facilita a realização de uma mudança, provavelmente, não seriam buscadas mais informações. Por outro lado, sentir que um problema pode ser resolvido, isso motivará o indivíduo à busca de meios para se informar, o que inclui a coleta de informações.




    A segunda coluna do modelo de Johnson - fatores portadores de informações -abrange as características e a utilidade dos canais de informação selecionados e usados pelos usuários. Johnson (1997) destaca que, o que preocupa os usuários de informações é o conteúdo da informação, não o canal pelo qual ela chega.




    A literatura que define um “canal” é, frequentemente, confusa (Case; Give, 2016). A principal distinção, geralmente, feita entre as tipologias mais antigas se dá entre a interpessoal (interações face a face com outras pessoas) e a mediada (mídia impressa e de massa).




    Para os autores supracitados, é importante observar, nos estudos, que, em quase qualquer contexto de busca de informações, há uma forte preferência por informações vindas diretamente de outras pessoas. O uso de outros canais tende a ser previsto pela presença social que eles oferecem; ou seja, o quanto são percebidos como uma conversa face a face com outra pessoa, ou como Johnson expõe: “a extensão em que revelam a presença de outros interativos humanos e pode capturar o lado humano do sentimento dos relacionamentos” (Johnson, 1997, p.92).




    Johnson (1997) não trata com profundidade a utilidade dos canais. Seu ponto principal aponta para os canais que são selecionados com base na correspondência com as necessidades do usuário e com as expectativas em relação ao provável grau de satisfação a ser obtido. Esse autor sugere, no entanto, que a facilidade de acesso, geralmente, vence a autoridade (a última implicando, aparentemente, uma melhor utilidade); o público ainda recebe grande parte de suas informações sobre saúde de forma diluída dos meios de comunicação de massa, mesmo havendo a disponibilidade dos profissionais de saúde para responder às suas perguntas e a preferência geral por canais interpessoais (Case; Given, 2016).




    O componente final do modelo de Johnson é a busca de informações. A busca por informações envolve escolhas conscientes entre canais e fontes, como também processos, sentimentos e toda uma série de outros elementos comportamentais e cognitivos. Mesmo as escolhas simples, entre canais e fontes, podem ser caracterizadas pelo número (se escolhido) e pela profundidade em que foram examinadas.




    De acordo com Case e Given (2016), Johnson parece adotar uma perspectiva que faz sentido, ao discutir a busca de informações. Ele descreve, por exemplo, como toda a busca de informações ocorre e é influenciada por um contexto. Ele também observa a imprecisão do conceito de contexto em si. O autor afirma que a busca de informações começa, quando uma pessoa percebe uma lacuna em seu nível de conhecimento ou reconhece possíveis gratificações em adquiri-las. Nesse ponto, as ações de busca se iniciam e os fatores, no modelo, começam a ser aplicados. Ações ou estágios específicos, na busca, não são, no entanto, identificados.




    Conforme destacam Case e Given (2016), os testes empíricos do modelo de Johnson para a saúde e a tomada de decisões apontam para a importância do contexto e a dificuldade de guiar a busca de informações. Em algumas audiências e tarefas, por exemplo, as variáveis antecedentes tiveram pouca influência sobre as ações tomadas; em outras, seus efeitos foram significativos. Os dados coletados, na seleção de canais, sugerem que, em muitos casos, um canal pode substituir outro; portanto, as características deles podem ser menos importantes do que os estudiosos pensavam anteriormente. Por exemplo, entre um grupo de engenheiros, as questões motivacionais talvez sejam menos motivadas pelo problema em si do que pelo papel: a busca de informações é um fim em si mesma, porque é uma atividade esperada de certos indivíduos em um sistema social.




    Johnson (1997) também observa que, entre as dificuldades gerais inerentes ao estudo das ações que as pessoas tomam quando procuram informações, há uma distinção entre aquisição ativa e passiva. No entanto, é difícil, se não impossível, saber se alguém encontrou informações em seu ambiente (aquisição ativa) ou se, em vez disso, as recuperou da memória (aquisição passiva).




    Esse autor conclui que seu modelo pode ser melhorado por meio da inclusão de ciclos de feedback entre ações e antecedentes. Os fatores anteriores continuam a guiar as ações de busca à medida que prosseguem, enquanto as ações podem modificar, simultaneamente, os fatores antecedentes não demográficos da experiência, crença e saliência. Ou seja, a busca de informações é claramente um processo dinâmico e o nível de conhecimento de um indivíduo vai mudando à medida que ele avança, juntamente com a percepção de suas lacunas.




    Uma consideração importante do modelo de Johnson, segundo Case e Given (2016), merece ser feita, porque ele foi a base da pesquisa empírica testada em estudos de comunicação em saúde, financiados pelos Institutos Nacionais de Saúde dos Estados Unidos. Seu modelo foi também aplicado em outros contextos relacionados à saúde, como a genética do câncer. Embora seja um modelo geral destinado a ser aplicado em populações adultas, é menos aplicável em situações de trabalho.




    2.1.5 Modelo de Wilson




    Uma série de modelos de Wilson (1981, 1994, 1997, 1999a) reflete tendências na teoria e prática da busca de informações. O modelo de Wilson (FIGURA 5) é baseado em um de seus diagramas de 1981, o qual enfatiza o contexto complexo da busca de informações. Wilson (1999a) identificou os fatores desse modelo em pesquisas de outros campos, incluindo a “tomada de decisão, psicologia, inovação, comunicação em saúde e pesquisa do consumidor”.




    O modelo de Wilson invoca teorias explícitas, em alguns pontos, para explicar os três aspectos da busca de informações, a seguir:




    . Por que algumas pessoas precisam de informações rápidas buscando mais do que outras? (estresse / teoria do enfrentamento, da psicologia);
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