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			APRESENTAÇÃO


 		     


			Este volume de Competência em informação no Brasil: dimensão técnica e perspectivas interdisciplinares reúne os resultados de uma das atividades do Núcleo de Estudos e Pesquisas sobre Competência em Informação (GPCIn), sob minha coordenação e liderança, cujo propósito maior é abordar a dimensão técnica da competência em informação sob diversas perspectivas e com o olhar atento de professores universitários experientes.


			As principais perspectivas que norteiam os capítulos desta obra buscam responder às perguntas: em quais aspectos se apresenta a dimensão técnica da competência em informação quando analisada sob ângulos vinculados ao mundo do trabalho? Há tendências relevantes que podem conduzir a novas abordagens sob o ponto de vista desta dimensão e direcionadas ao local de trabalho? Quais as efetivas contribuições da competência em informação ao mundo do trabalho?


			O que se busca com esta obra é dar um novo sentido à temática da competência em informação, com uma melhor compreensão de novos elementos que caracterizem a dimensão técnica desta competência – ressignificando e reavivando seu sentido básico – a ação e o fazer.


			Como sugeri em Competência em informação: conceito, contexto histórico e olhares para a Ciência da Informação2, um conjunto de princípios para o desenvolvimento da competência em informação se faz necessário e, para que tais princípios se efetivem, deve haver equilíbrio entre as dimensões técnica, estética, ética e política desta competência. Esta obra se concentra na dimensão técnica, reforçando o sentido transformador necessário a esta dimensão. 


			Nos capítulos que se seguem, procuramos trazer olhares atentos à dimensão técnica da competência em informação, mas sem deixar de lado o equilíbrio necessário com as demais dimensões. No Capítulo 1, “A técnica inovadora – a título de introdução”, apresentamos a dimensão técnica da competência em informação e possibilidades de compreensão desta dimensão, esclarecendo também as demais dimensões que se fazem presentes na competência em informação – estética, ética e política – reforçando a perspectiva multidimensional desta metacompetência.


			É no Capítulo 2, “As contribuições da competência em informação para o processo de compra na perspectiva do usuário”, que os autores alertam para o fato de que o excesso de informação pode dificultar a escolha e resultar em informação não relevante, ou seja, na perda de tempo para o usuário. O excesso de informação consome a atenção dos usuários e cria uma pobreza de atenção. Nesse sentido, os autores procuram mostrar, por meio das investidas na literatura, de que maneira a competência em informação pode contribuir para melhorar o processo de compra na perspectiva do usuário.


			Já, para além de uma visão de gestão de processos, mas, sem deixar de lado a visão do gestor, o Capítulo 3, “Competência em informação sobre câncer infantojuvenil: em foco os atos normativos”, anuncia, a partir da abordagem da dimensão técnica da competência em informação e com um olhar para o letramento em saúde, os principais atos normativos dos direitos das crianças e adolescentes portadoras de câncer. Neste capítulo, o foco está em apresentar ao gestor, seja de organização não governamental, seja de hospitais, clínicas e afins, mas também a familiares e profissionais da saúde que trabalham com crianças e adolescentes portadoras de câncer infantojuvenil e, inclusive pesquisadores interessados no tema, que a habilidade para buscar, selecionar e se apropriar das informações é de fundamental importância no processo de tratamento e cura da doença. As fontes de informação apresentadas pelos autores não se limitam às leis federais, mas incluem também resoluções, portarias, dentre outros atos legislativos.


			Buscando apresentar e estudar as potencialidades do Sistema Eletrônico de Informações (SEI), um sistema de gestão de processos e documentos eletrônicos, utilizado por vários órgãos públicos brasileiros, o Capítulo 4, “A dimensão técnica da competência em informação para a usabilidade do Sistema Eletrônico de Informações (SEI)”, alerta que, o uso adequado do sistema requer dos seus usuários um conjunto de atitudes e habilidades que condizem com o estabelecido nas definições da competência em informação. Assim, os autores têm como foco principal compreender quais as habilidades necessárias ao uso do SEI à luz da dimensão técnica da competência em informação, utilizando-se da pesquisa bibliográfica, abrangendo as áreas da usabilidade e da competência em informação e do levantamento de casos de implantação do SEI em diversas instituições, para estabelecer relações entre os atributos de ambas as áreas. 


			O objetivo do Capítulo 5, “Competência em informação e dimensão técnica na prática docente a distância: uma análise comparativa entre as licenciaturas da Universidade Estadual de Montes Claros (Unimontes)” é, considerando a crescente ascensão da Educação a Distância (EaD) no Brasil e no mundo, bem como a ampla utilização das tecnologias da informação e comunicação (TIC) na educação superior, analisar a dimensão técnica da prática docente na modalidade EaD em um recorte nas licenciaturas da Unimontes, por meio de revisão bibliográfica, análise de relatórios e dados estatísticos. Os autores reforçam a necessidade de fortalecer a dimensão técnica da competência em informação, no que se refere às metodologias e práticas de ensino e de aprendizagem.


			No Capítulo 6, “A dimensão técnica da competência em informação na perspectiva da mineração de dados”, os autores reúnem possíveis indicadores da dimensão técnica da competência em informação para que os profissionais possam aplicar métodos e técnicas da mineração de dados em seus contextos informacionais. Neste capítulo, os autores reforçam que o princípio do equilíbrio das quatro dimensões da competência em informação: técnica, estética, ética e política devem se fazer presente, por outro lado, ressaltam que entre as quatro dimensões, a dimensão técnica é a que possui uma maior possibilidade de ser mensurada, devido às suas características. Para alcançar os resultados do estudo, os autores apresentam os conceitos de técnica, de competência, de informação e de mineração de dados e enumeram indicadores, agrupados em habilidades, que podem contribuir para uma avaliação da dimensão técnica da competência em informação no contexto da mineração de dados.


			Uma abordagem sobre o “Mapeamento da dimensão técnica da competência em informação para gestão de um Repositório Institucional (RI)” é evidenciada no Capítulo 7. Segundo os autores, a equipe gestora multidisciplinar de um RI é composta por colaboradores de variadas áreas, incluindo-se o(a) profissional bibliotecário(a), cujo propósito é promover no repositório um funcionamento eficaz deste. Assim, os autores consideram necessário mapear a dimensão técnica da competência em informação requerida dos profissionais da informação para gestão de um RI. Por fim, sugerem por ações, maior produtividade dos colaboradores e demais envolvidos, bem como a capacidade de visão crítica das informações produzidas e disponibilizadas na instituição, são habilidades requeridas e que nos Repositórios Institucionais devem-se considerar, além dos aspectos técnicos, o seu ambiente e os seus colaboradores, no intuito de alcançar o sucesso de tais repositórios, revelando mais uma vez a presença das demais dimensões, em equilíbrio.


			E, por fim, o Capítulo 8, busca traçar “Novas perspectivas – a título de conclusão”, encaminhando para possibilidades de estudo e de práticas para o que foi apresentado nos capítulos anteriores.


			As fontes utilizadas nos capítulos são apresentadas ao final de cada um deles: o propósito, desta forma, é indicar as referências logo após o conteúdo a que se refere, para que o leitor tenha acesso mais rápido às inspirações que deram origem a cada capítulo. 


			Cabe ressaltar, que o esforço para concretizar esta obra é coletivo e partiu de um desafio proposto e aceito por 17 professores doutorandos da Disciplina Competência em Informação, do Programa de Pós-Graduação em Ciência da Informação da Universidade Federal de Santa Catarina (PGCIN-UFSC), caracterizado por Doutorado Interinstitucional (Dinter) com a Universidade Estadual de Montes Claros (Unimontes) e que nos anos de 2019 e 2020 uniu ainda mais este grupo, concretizando-se nesta obra. Os capítulos, em coautoria, demonstram a integração do coletivo destes professores, unidos em prol da pesquisa científica brasileira na área de Ciência da Informação na perspectiva interdisciplinar. 


			Dra. Elizete Vieira Vitorino,


			agosto, 2020.


			


			Nota


				

					2. Vitorino, Elizete Vieira; Piantola, Daniela. Competência em informação: conceito, contexto histórico e olhares para a Ciência da Informação. Florianópolis: EdUFSC, 2019; 2020. Disponível em e-book: https://bit.ly/3hvXG1m. Acesso em: 26 maio 2021.


				











			1 A TÉCNICA INOVADORA – A TÍTULO DE INTRODUÇÃO3 


			A técnica é uma linguagem. Diz algo sobre o mundo, quando materializa uma visão do mundo. (Jarrosson, [1998], p. 157)


			Para Jarrosson ([1998], p. 160): “a técnica é uma representação do homem e neste sentido é humana, até mesmo humanista. Inscreve-se na vontade de compreender, de questionar a sensação e de responder”. A curiosidade e o desejo de saber, “empurram” a técnica. E, ainda: “a técnica é uma vontade do homem”, “vontade de alargar os limites da sua condição, vontade de aumentar o seu conforto, vontade de utilizar a matéria a serviço do seu bem-estar.”


			Se isto é fato, e assim o desejamos, podemos relacionar a dimensão técnica da competência em informação aos sentimentos humanos, ainda que com certas restrições, conforme nos alerta Yuval Noah Harari (2016) na obra Homo Deus. Para o autor, “nossos sentimentos proveem significado a nossas vidas privadas, mas também a processos sociais e políticos” (Harari, 2016, p. 233). Pode-se dizer que as próprias definições das dimensões da competência em informação – nelas a técnica, a estética a ética e a política – estão em aberto. Nesta perspectiva humanista, a fonte de significado e da autoridade volta-se aos sentimentos humanos, tornando-se profundo e rico e as experiências são a fonte de ressignificação da técnica.


			Sob este foco, a competência em informação consiste num processo, que ocorre por meio do desenvolvimento humano e das dimensões técnica, estética ética e política, em equilíbrio, na formação inicial ou continuada das pessoas. Ou seja, trata-se de um processo contínuo que se estende ao longo da vida e cujas características se voltam à melhoria da ação, da sensibilidade, dos aspectos coletivos e éticos.


			A teorização proposta por Rios (2006) e útil à compreensão desta perspectiva dimensional, concebe uma composição de dimensões que faz sentido à competência e, também, à informação, ou seja, a competência em informação comporta o sentido de “saber fazer bem o dever”, em outras palavras, a um “fazer” que requer um conjunto de “saberes” e implica um posicionamento diante daquilo que se apresenta como desejável e necessário. O fato está em um saber fazer “bem” (Rios, 2004, p. 47), porque o termo “bem” indicará tanto a dimensão técnica – de conteúdo e conhecimento – quanto as outras dimensões da competência em informação. Em síntese, o conjunto de propriedades de caráter técnico, ético e político – e, também, estético e sensível – é que define a competência em informação.


			A competência em informação deve ser considerada como uma totalidade, o que não implica uma cristalização num modelo – aliás, a ideia de criar uma “modelização” para a competência em informação vem se renovando com o passar do tempo: modelos e padrões antes tidos como básicos e necessários para se desenvolver a competência em informação nas pessoas, receberam outras conotações ao longo do tempo, tais como um framework4 – aberto e adequado às diversas situações e demandas da sociedade e da informação. 


			A dimensão técnica – é a base, o suporte da competência, se reaviva na ação e diz respeito à capacidade de lidar com os conteúdos e conceitos e à habilidade em reconstruí-los, seja pelo uso de ferramentas tradicionais, seja pelo uso das Tecnologias da Informação e da Comunicação (TIC). A técnica tem, por isso, um significado específico no mundo do trabalho, mas quando se considera a técnica desvinculada das outras dimensões – principalmente da estética e sua capacidade de transformação, melhoria, inovação, renovação, mudança etc. – se cria uma visão tecnicista, na qual se supervaloriza a técnica, ignorando sua inserção num contexto social e político. A dimensão estética é a percepção sensível da realidade, a perspectiva criadora. Uma apreensão consciente da realidade, a percepção de necessidades, de resolução de problemas e o potencial criador para o bem social e coletivo. A dimensão ética diz respeito à orientação da ação, cujo princípio do respeito e da solidariedade na direção da realização de um bem se destaca. Já, a dimensão política está vinculada ao compromisso social, coletivo, ou seja, à participação na construção da sociedade e ao exercício de direitos e deveres (por vezes se cruza com aspectos da ética). Esta dimensão ganha força no espaço democrático, mas, por outro lado, demanda esforços quanto a dilemas e conflitos que desafiam o cenário atual: desigualdades sociais, preconceito, violência, pobreza, entre outros (Rios, 2006, p. 93-109).


			Tratada ora como um movimento, ora como uma disciplina, ora como um fenômeno, ora como um processo, a competência em informação necessita do equilíbrio entre as quatro dimensões para se concretizar e se fazer útil para o desenvolvimento humano e social. 


			Portanto, a competência em informação, considerada um conceito relativo e dinâmico, não pode mais ser definida em termos absolutos – é sempre possível desenvolver “mais” competência, e em níveis mais elevados. O movimento em busca da competência em informação, como um processo, quando iniciado, nunca termina. Por outro lado, em termos didáticos e procurando fazer um recorte necessário aos estudos sobre a temática, é possível “isolar” uma das dimensões e sobre ela realizar estudos promissores às demais dimensões. 


			É sob este ângulo que esta obra se dedica: à perspectiva da dimensão técnica da competência em informação, buscando novos significados que podem enriquecê-la. O local de trabalho é uma dessas perspectivas. 


			Bruce (1999) já alertava que a habilidade de reconhecer necessidades de informação, identificá-las e usá-las eficientemente têm preocupado os educadores de maneira crescente, enquanto, no local de trabalho, os gestores têm atentado mais para as habilidades com as TIC e computadores. Para a pesquisadora, isso talvez não faça mais muito sentido (ainda que o artigo tenha sido publicado na década de 1990, a reflexão da autora é bastante atual e pertinente). Na medida em que a tecnologia se torna “mais amiga do usuário”, a atenção passa a se voltar para o modo como as pessoas estão interagindo com os conteúdos e usando a informação disponibilizada por meio das TIC. Essa atenção se faz presente e recorrente, pois a necessidade de tomar decisões, solucionar problemas, criar novos produtos e serviços, também sugere a necessidade de as pessoas serem capazes de lidar com a informação, de fundamental importância no ambiente de trabalho.


			A consciência de usuários e gestores sobre a relevância do desenvolvimento da competência em informação no local de trabalho é visível nos estudos de Bruce: para a autora, dos diversos aspectos evidenciados nesta perspectiva, dois deles se mostram mais relevantes na vivência das pessoas no local de trabalho e ficam em primeiro plano na consciência do usuário da informação: tecnologia da informação e uso da informação (Bruce, 1999). Nota-se uma especial atenção ao manuseio intelectual da informação, em vez da habilidade técnica em TIC. De fato: ser competente em informação vai além de saber usar os recursos das tecnologias, mas sim, requer uso crítico e reflexivo de conteúdos informacionais. A autora revela outras faces que auxiliam a reconhecer a competência em informação no local de trabalho: as tecnologias auxiliando a comunicação entre as pessoas no ambiente de trabalho; essas mesmas tecnologias possibilitando a localização, uso e proveito de fontes de informação. A competência em informação vista como um processo e valendo-se da TIC para auxiliar na solução de problemas; a tecnologia facilitando a organização de dados que depois podem ser recuperados e transformados em informação e conhecimento estratégicos e, por fim, por meio da consciência ética elevando-se à condição de sabedoria e auxiliando e beneficiando outras pessoas na sociedade (Bruce, 1999).


			Diante dessas considerações, e vislumbrando a técnica, em específico, como uma habilidade ou forma requerida para a realização de uma determinada ação, Aristóteles (2009), afirmava que a técnica tem por finalidade a transformação do mundo da natureza em um mundo para o homem que se realiza na consecução de um determinado produto, configurando-se como um movimento que tende a um objeto externo à própria ação (Carone, 2001). A técnica é um meio ou os instrumentos para alcançar certos fins e um fazer humano. 


			Para os sociólogos (Johnson, 1997, p. 230), embora a tecnologia não tenha adquirido ainda um lugar proeminente no pensamento sociológico, há que se destacar sua importância, principalmente para compreender o curso da história e a mudança social nos tipos de sociedades. Jarrosson ([1998]) ainda na década de 1990 alertava: é possível admitir que a ciência e a tecnologia são capazes de “proezas surpreendentes”, ou seja, “com tempo, tudo é possível”. Esta visão é, segundo o autor, enganadora: nem tudo é possível e qualquer avanço resulta de um trabalho esgotante (Jarrosson, [1998], p. 10-11). Estaria ele anunciando uma “sociedade do cansaço”, uma “sociedade do desempenho”, cujo apreço pelas TIC se tornou desenfreado, em detrimento da reflexão e pensamento crítico? Talvez, segundo Jarrosson ([1998], p. 23), ao mesmo tempo em que da ciência nasce a tecnologia que é usada para dominar a natureza, este uso da tecnologia produz sempre resíduos indesejáveis. Nas palavras do autor, produzimos alguma coisa que quisemos, produzimos, de forma inevitável, alguma coisa que não quisemos e estes efeitos indesejáveis podem mostrar que o domínio da tecnologia não proporciona o domínio da história – trazendo para o tema desta obra – não proporciona a competência em informação. O autor reforça: 


			a tecnologia, que faz do nosso planeta uma aldeia onde tudo se sabe instantaneamente, amplifica esta impressão de caos. Para quê tanta ciência, se o dia de amanhã continua incerto? Pergunta o cidadão comum. (Jarrosson, [1998], p. 24)


			Contudo, há que considerar que a sofisticação das técnicas nem sempre é a resposta para evitar “entraves”. Ou seja, se os “equipamentos tecnológicos” se tornam capazes de tomar decisões e de assumir numerosas tarefas, os seres humanos já não poderão ter uma representação mental adequada do sistema e arriscam-se a se enganarem em caso de crise. Jarrosson ([1998], p. 120-122) sugere que a solução é dar aos seres humanos a melhor informação no momento certo e deixá-los decidir. É nesse momento que a complexidade se associa ao fenômeno: o fenômeno informacional, por exemplo, é complexo, à medida que inicialmente é técnico, mas depois descobrimos que também pode ser comercial, político, organizacional e humano. Estas dimensões se sobrepõem e não se sabe ao certo onde iniciam e onde terminam, nem tão pouco o peso de cada uma delas sobre o todo. Por isso, tomar uma decisão torna-se um processo difícil. Ao recusar essa complexidade do fenômeno informacional, o profissional fecha-se nas suas certezas e na sua visão redutora das coisas. A complexidade desencadeia uma crise de decisão.


			Portanto e, para Jarrosson ([1998], p. 131), para além dos aspectos simpáticos e de convívio, a internet mudou a maneira de fazer comércio, permitindo um aumento da concorrência e de possibilidades de tomada de decisão. Sendo assim, “este sistema mundial de gestão da informação” alterou a relação que mantemos com a realidade e isto deve ser considerado quando estamos tratando da técnica de modo equilibrado às demais dimensões: estética, ética e política.


			Em García Bacca (1987, p. 146) encontramos uma explicação: “la técnica tiende, de suyo, a novedad, creación, originalidad, invento, ocurrencia; la reproducción, reedición, repetición son para ella tentaciones de la naturaliza [...]”. A natureza, as coisas enquanto naturais têm “essência”; a técnica, por suas características, tem “plano” e, o plano domina a essência. A técnica é, por conseguinte, “o plano mesmo de dominar a natureza”. É neste plano que residem as dificuldades de tomada de posição diante de determinados cenários.


			Sobre esta questão, Lloyd (2005) explora uma concepção “alternativa” para a competência em informação, que se refere à experiência no uso da informação para o desenvolvimento da prática de trabalho. De acordo com a autora, ao desenvolver a competência em informação, as pessoas compreendem melhor o ambiente de trabalho da instituição, passam a construir uma identidade como trabalhador(a) e aprendem a trabalhar em equipe, por meio do acesso a diferentes fontes de informação. Os conteúdos informacionais estão disponíveis nos documentos administrativos, políticas, manuais de procedimentos, textos produzidos e formalizados pela própria empresa/instituição (fonte institucional); na comunicação entre os profissionais (fonte social) e na demonstração física/prática das atividades de trabalho por um profissional5 (fonte física) (Lloyd, 2005). Ser competente em informação requer do indivíduo habilidades para interagir com as diferentes tipologias de fontes informacionais a fim da inserção social e desenvolvimento da prática de trabalho. 


			Eisenberg (2008, p. 40) enfatiza que esse conjunto de habilidades, conhecimentos e atitudes não só permite às pessoas encontrar, avaliar e utilizar as informações que precisam, mas talvez o mais importante, permite filtrar conteúdos que não são relevantes para satisfazer as necessidades de informação no local de trabalho. A competência em informação ajuda desse modo, a navegar com sucesso no presente e no futuro do cenário informacional e no mundo do trabalho. O autor ainda destaca que a competência em informação, associada às tecnologias para localizar, avaliar e usar conteúdos informacionais representa uma potencialização desta metacompetência. Contudo, considera as tecnologias como “facilitadoras”, o que consiste em dizer que também é fundamental o pensamento crítico para filtrar as informações.


			Estamos convencidos, dessa forma, de que a dimensão técnica, sob o domínio da atitude, da experiência e da sensibilidade, necessita receber novos e atentos olhares para o local de trabalho que encaminhem para o desenvolvimento humano e para a competência em informação, em plenitude. 
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			Notas


				

					3. Esta introdução, além de trazer novos e atuais olhares à dimensão técnica, advinda de leituras mais recentes, também foi baseada em dois trabalhos, quais sejam: Vitorino (2016), que tratou de uma matriz para o desenvolvimento da competência em informação, na perspectiva das dimensões técnica, estética, ética e política, e Vitorino e Piantola (2019), livro que reuniu conteúdos e que finalizou um ciclo de estudos e pesquisas entre os anos de 2006 e 2014: Competência em informação: conceito, contexto histórico e olhares para a Ciência da Informação.


				


				

					4. O Framework a que nos referimos foi desenvolvido pela American Library Association (ACRL) e pela Association of College & Research Libraries (ACRL). Segundo a concepção, essa “estrutura” concebe a competência em informação como um movimento de reforma educacional que só realizará seu potencial por meio de um conjunto mais rico e complexo de ideias centrais e não mais com padrões e modelos fechados. Disponível em: http://bit.ly/3ttcK56. Acesso em: 5 ago. 2020.


				


				

					5. O profissional adquire a informação de “como fazer” a atividade de trabalho visualizando a prática de outro profissional.


				











			2 AS CONTRIBUIÇÕES DA COMPETÊNCIA DA INFORMAÇÃO PARA O PROCESSO DE COMPRA NA PERSPECTIVA DO USUÁRIO
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			Nas últimas décadas, observam-se grandes mudanças nos padrões de consumo. Segundo Moura e Gomes (2014, p. 1), a constituição de uma espécie de “civilização do desejo” é viabilizada pelas tecnologias de comunicação e informação. Diante disso, os usuários ávidos pelo consumo e suportados pela infraestrutura de rede digital dispõem de uma oferta enorme de produtos e serviços.


			Com enorme facilidade e agilidade, usuários comparam as características técnicas e/ou econômicas dos produtos para a escolha do que melhor lhe atende, levando em conta aspectos como a qualidade, preço, prazo, entre outros.


			Para Lipovetsky (2006) esta nova realidade deu origem a um novo perfil de consumidor que na maioria das vezes detêm mais informação que o próprio vendedor, deseja respostas rápidas, é infiel e independente. Na visão do autor, o materialismo que norteou o consumo no século XX perdeu espaço para o consumo informacional que gera indivíduos mais críticos e conscientes de suas necessidades.


			O modelo de consumo padronizado e homogêneo que estava vigente perdeu espaço. O consumidor atual mudou de perfil e passou a priorizar diversidades, bem como estar sintonizado com as inovações e munido de informações detalhadas sobre os produtos.


			O cenário atual de globalização abriu um leque enorme de oportunidades e trouxe mudanças que proporcionam adquirir facilmente um produto do outro lado do mundo sem precisar sair de casa, utilizando apenas acesso à internet.


			Nesse contexto, é preciso saber lidar com um grande volume de informações, sobretudo com o uso de ferramentas especializadas que possibilitem filtrá-las e ao mesmo tempo ater-se apenas à escolha dos produtos e serviços mais adequados ao seu perfil.


			O consumidor necessita de informações suficientes para que passe da fase de avaliação durante o processo de compra. Nessa fase, é feito o emparelhamento das características dos produtos e espera-se, com isso, estreitar o número de opções de interesse. A intenção é restringir o número de produtos que atendem aos critérios dos usuários e, assim, permitir avançar para a próxima fase do processo, a decisão da compra.


			Entretanto, vários estudos alertam para os problemas advindos do excesso de informação. Um volume demasiado de informação pode provocar uma sobrecarga e dificultar que o seu utilizador tome a melhor escolha na decisão de compra (Jacoby; Speller; Berning, 1974; Keller; Staelin, 1987).


			Para Varian (1996) o excesso de informação pode levar ao constrangimento do consumidor na medida que extrapola os limites da compreensão humana. Portanto, a abundância de informação não simplifica o processo de compras, mas, pelo contrário, dificulta a escolha. Um outro autor, Losee Junior (1989), afirma que o recebimento de informação não relevante resulta apenas na perda de tempo (e valor econômico) para o usuário. Simon (1990) também compartilha desta opinião, ao afirmar que o excesso de informação apenas consome a atenção dos usuários e Ferreira (2011, p. 8) conclui que “uma riqueza de informação cria uma pobreza de atenção, e a necessidade de prestar atenção de uma maneira eficiente à superabundância de fontes da informação”.


			De acordo com Varian (1996), nada adianta produzir mais e mais informações sem se preocupar em encontrar formas de localizá-las, filtrá-las, organizá-las e resumi-las. O grande desafio atual é tirar o máximo proveito das informações disponíveis.


			Outros autores, Lecardelli e Prado (2006), destacam que neste cenário de rápidas mudanças tecnológicas, o conhecimento tem se tornado obsoleto rapidamente, exigindo uma aprendizagem rápida, contínua e frequente. Como não é possível saber quais conhecimentos serão úteis no futuro, é necessário que o indivíduo desenvolva habilidades que o auxiliem a adaptar-se a esta realidade, ou seja, tornar-se um ser aprendente ao longo da vida.


			Na literatura encontram-se definições as quais estabelecem que indivíduos que desenvolvem esta capacidade possuem competência em informação. Leite et al. (2016), mostra que atualmente esta área desperta grande interesse e isto está evidente com o aumento no número das publicações nos últimos anos.


			Em uma publicação, Vitorino e Piantola (2011) sugerem a presença de 4 dimensões que permeiam o universo da competência em informação: técnica, ética, estética e política. Considerando as características de cada uma delas, percebe-se que todas se fazem presentes no contexto do processo de compras.


			Dentre todas as mudanças e revoluções provocadas pela internet, um aspecto a se destacar, é que o comércio eletrônico tem se sobressaído frente ao comércio tradicional. Contudo, esta nova forma de comércio requer cuidados com a segurança, transmissão confiável dos dados, entre outros aspectos que demandam questões práticas e operacionais. Isso justifica a escolha da dimensão técnica da competência em informação como destaque deste trabalho para estudo e aprofundamento.


			Tendo como base a necessidade dos consumidores em realizar compras e a diversidade de ofertas e informações dos produtos disponíveis na internet, o objetivo geral deste capítulo é mostrar como a competência em informação pode contribuir para melhorar o processo de compra na perspectiva do usuário.


			A partir do objetivo geral do capítulo foram definidos os seguintes objetivos específicos para este estudo:


			Caracterizar, segundo a literatura, o processo de compra;


			Caracterizar o papel do usuário no processo de compra;


			Listar as etapas do desenvolvimento da competência em informação sob a ótica da dimensão técnica;


			1.1 Procedimentos Metodológicos


			A pesquisa proposta é de natureza básica e busca identificar melhorias no processo de compras com foco na perspectiva do usuário. Neste sentido faz-se um aprofundamento do conhecimento científico já estudado.


			Do ponto de vista da abordagem metodológica, trata-se de uma pesquisa qualitativa, caracterizada pela interpretação dos fenômenos observados e o significado que eles possuem, dado o entendimento atribuído pelo pesquisador e a realidade em que a situação pesquisada está inserida.


			Quanto aos objetivos trata-se de uma pesquisa exploratória, pois busca complementar o processo de compra, até então conhecido, a partir da inserção de conceitos da competência em informação e a proposição de uso de ferramentas computacionais que auxiliam na localização, recuperação e avaliação da informação.


			Quanto aos procedimentos é uma pesquisa bibliográfica desenvolvida, sobretudo, através de revisão da literatura em livros, periódicos e sites da internet que contribuíram para os estudos e compreensão a respeito da temática.


			A pesquisa realizada para este fim privilegiou artigos direcionados à compreensão do processo de compra e a inserção de princípios da competência em informação neste processo. Realizou-se uma busca de artigos indexados nas bases de dados Web of Science (WoS), Library and Information Science Abstracts (Lisa) e Base de Dados Referenciais de Artigos de Periódicos em Ciência da Informação (BRAPCI), incluídos no Portal de Periódicos Capes.


			Os critérios de inclusão envolveram, principalmente, artigos publicados em português e inglês, em periódicos científicos ou capítulos de livros internacionais. Foram utilizados os seguintes termos de pesquisa: “buying process”, “processo de compra”, “consumer behavior”, “comportamento do consumidor”, “information literacy”, “competência em informação”, “competência informacional”, incluídos no título, resumo ou nas palavras-chaves dos artigos. Também foram construídos termos combinados a partir de operadores booleanos: “information literacy” AND “buying process”, “competência em informação” AND “compra”, entre outros.


			1.2 O Processo de Compra


			O termo compra significa ato ou contrato pelo qual uma das partes se obriga a transferir o domínio de certa coisa, mediante o pagamento do preço convencionado ou prefixado, em dinheiro ou valor equivalente (Michaelis, 2020).


			Dessa forma, quando um consumidor está propenso a realizar uma compra, na maioria dos casos ele está interessado em fazer uma compra de um produto com a qualidade desejada, pelo menor preço e por um prazo de entrega que lhe atenda etc. Dada a vasta oferta de serviços, produtos e condições ele precisa sistematizar um processo de pesquisa e comparação que avalie: qualidade, preço e outros aspectos para que possa identificar a melhor opção de compra.


			Segundo Close (2012), a partir da década de 60, vários pesquisadores dedicaram-se a modelar o comportamento do consumidor, dentre eles Engel, Kollat e Blackwell (1968) e Howard e Sheth (1969). Entretanto, o modelo proposto pelos três primeiros, ganhou maior notoriedade e ficou conhecido como a Teoria do Comportamento do Consumidor ou Modelo EKB.


			Nesse modelo, o processo de compra é composto pelas seguintes fases, retratado no Bloco de Processo Decisório:


				Reconhecimento da necessidade: comparação entre o estado atual e desejado que faz surgir o interesse por algo e ativar o processo decisório de compra.


				Busca de informações: envolve resgate das informações internas e aquisição de informações externas referente ao ambiente.


				Avaliação de alternativas: análise das opções atendendo critérios esperados e afunilamento de opções até se definir a preferida.


				Compra: aquisição do produto que melhor atendeu aos critérios estabelecidos (opção preferida).


				Impressões pós-compra: verificação se a aquisição atendeu às necessidades e expectativas.


			Entretanto, Churchill e Peter (2000) chamam atenção para o fato de que nem sempre os consumidores seguem todas as etapas do processo de compra normal. O modo como eles agem depende, em parte, do grau de importância que a compra possui, ou se envolve condições específicas, como por exemplo, preço alto do produto, características complexas ou novas, grande variedade de marcas, entre outros aspectos.


			Na Figura 1 são mostrados os elementos que compõem o modelo EKB. Observe-se que o modelo também contempla o processo de percepção, fatores externos e variáveis pessoais que influenciam o processo de decisão. O modelo mostra a forma como a mente humana reage às informações recebidas e como o aprendizado pode ser influenciado pelos estímulos de marketing.


			[image: ]


			Figura 1. Modelo EKB


			Fonte: Adaptado de Engel, Kollat e Blackwell (1968).


			Avaliando o modelo, percebe-se que este se aplica tanto ao processo de compras online (realizado através de lojas virtuais) quanto ao processo de compras tradicionais (realizado através de lojas físicas). Neste trabalho será dada uma ênfase maior às compras online (ou virtuais), tendo em vista que este tipo de compra demanda mais habilidades técnicas que uma compra convencional realizada em loja física.


			É importante ressaltar que, independentemente da forma como a compra é feita em loja física ou virtual todas as fases do processo Decisório estão presentes, então o que muda é a forma como estas são executadas.


			1.3 O Papel do Usuário no Processo de Compra


			O usuário tem um papel fundamental no processo de compras, uma vez que ele é o responsável pela decisão. Para entender o papel do usuário nesse processo é necessário compreender o comportamento do consumidor, logo, saber selecionar, usar, comparar e descartar produtos e serviços é de suma importância.


			Segundo Lira et al. (2007), o comportamento do consumidor decorre do comportamento humano. Kotler e Keller (2011, p. 172) aprofundam essa visão ao afirmar que “o comportamento de compra do consumidor é influenciado por fatores culturais, sociais, pessoais e psicológicos” e, também, pelo meio que está inserido que constitui a família, trabalho, nível de escolaridade, grupo social etc. Isso molda perfil e determinará o que o consumidor compra e consome.


			Há de se destacar, também, as habilidades dos consumidores, e uma delas que se relaciona com a dimensão técnica diz respeito ao domínio da informática. Como exemplo, alguns são hábeis no uso de computadores e ferramentas computacionais, enquanto outros têm pouca intimidade com a tecnologia. Naturalmente aquele que tem maior domínio fará uma busca mais ampla durante o processo de compra.


			De acordo com Engel, Kollat e Blackwell (1968), cada pessoa pode trazer três diferentes tipos de recursos que pode influenciar o processo decisório de compras: tempo, dinheiro e capacidade de receber e processar informações, esta última denominada cognição. Para os mesmos autores, os seres humanos têm limitações para processar e armazenar informações. Por isso, ações de marketing exploram essa dificuldade buscando prender a atenção dos consumidores.


			Bellman, Lohse e Johnson (1999) observaram, através de seu trabalho que quando as horas trabalhadas pelos membros de uma família aumentam, menos tempo há para se realizar compras pelo método tradicional (visitas a lojas físicas). Casais com dupla renda tendem a buscar novas formas de realizar as compras, de forma mais rápida, e utilizam com maior frequência sites de correio eletrônico.


			Korgaonkar e Wolin (1999), por sua vez, correlacionaram as horas gastas por dia na web e a percentagem de uso de internet para negócios com a renda dos usuários. Usuários com renda mais alta gastam menos que uma hora na internet e tendem a usar este tempo para negócios. Esses usuários fazem mais compras na internet e a frequência destas compras aumentam à medida que a renda aumenta.


			Outro aspecto que observaram é que pessoas com nível educacional mais alto tendem a dedicar menos tempo na internet, provavelmente por restrições de tempo, e destinam o uso para fins profissionais. Esse comportamento também se observa nos usuários mais velhos, utilizando pouco tempo de internet para uso pessoal e maior tempo dedicado para negócios.
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