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RESUMO

Este artigo relata os resultados de uma pesquisa de Mestrado da Escola de Ciéncia da Informac&o da UFMG que
teve como objetivo investigar o comportamento de busca e uso de informac&o sobre o ambiente organizacional
externo, por parte dos gestores das empresas de micro e pequeno portes do segmento de biotecnologia de Belo
Horizonte/Minas Gerais. Com esta pesquisa procurou-se responder as seguintes questdes: se é fato que as
organiza¢Bes devem interagir com o ambiente externo para desenvolver e manter sua competitividade, qual é a
importancia do processo de busca e uso de informagdes externas? Sob que condi¢des o uso das informacdes
coletadas torna-se um redutor de incertezas para as organizacdes de micro e pequeno portes? Esta pesquisa foi
desenvolvida utilizando-se da andlise qualitativa, obtida com a realizagéo de entrevistas com gestores de empre-
sas de biotecnologia mais especificamente ligadas ao segmento de satde humana da &rea de diagndstico, na
regido de Belo Horizonte, Minas Gerais. Os resultados levam-nos a concluir que ambientes, cenarios e pessoas
diferentes tém necessidades, comportamentos, andlises e usos de informacdes diferenciados. Nao existe um pa-
dréo Gnico de comportamento de busca e uso de informagdes externas, e a redugao das incertezas independe da
quantidade de informacéo coletada e ou mesmo processos estruturados. A redugdo da incerteza se concentra nos
individuos e na sua capacidade pessoal de adicionar valor a “informagao”, informacgao esta que podera ser
utilizada para responder a uma pergunta, resolver um problema, tomar uma decisdo, negociar uma posi¢ao ou
compreender uma situagao.
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ABSTRACT

This article tells the results of a research of Mestrado of the School of Science of the Information of the UFMG that
had as objective to investigate how the managers of small and medium-size biotechnology companies, in Belo
Horizonte/Minas Gerais, search and use the information concerning the companies external environment. It
answers the following research questions: assuming that organizations must interact with the external environment
to develop and keep its competitiveness, what is the real importance of the process of search and use of external
information? Under which conditions the use of the information gathered can reduce uncertainties for small and
medium-size companies? This research uses qualitative analysis based on personal interviews with some managers
of biotechnology companies, especifically those companies working in the field of human health diagnosis,
located in the Belo Horizonte region. The results show that different environments, scenarios and people have
different needs, behaviors and different analysis and uses of information. There is no standard behaviour on the
search and use of external information. The reduction of uncertainties is neither dependent on the quantity of
information gathered nor on the structured processes. The reduction of uncertainty is centered on the individuals
and on their personal capacity to add value to the piece of information. This piece of information can be used to
answer a question, to solve a problem, to make a decision, to negotiate a position or to comprehend a situation.

Keywords: evironmental scanning; information use and search; small and medium-size companie and
biotechnology.

INTRODUCAO

A aceleracdo do progresso econdmico nos
setores mais desenvolvidos da humanidade, que ocorre,
em grande parte, como decorréncia direta do advento
das tecnologias da informacéo e comunicacao (TICs),
vem ocasionando continuas e profundas transformacgdes
nas organiza¢des, nos seus métodos de trabalho, na
pesquisa, producéo e utilizacdo das informacdes de
gue necessitam. A complexidade das mudancas enseja
ameagcas de desaparecimento precoce para muitas
organizagdes ndo adaptadas aos novos tempos, mas,
também, sobretudo, as brinda com novas oportunidades
de expansao na dimensao de seus negdcios.

E os gestores das organiza¢cdes modernas tém
sofrido com esta crescente avalanche de informacdes
geradas pelo atual ambiente de negécios. Esforgos vém
sendo realizados com o intuito de auxiliar na tarefa de
filtrar e identificar informac8es importantes aos negaécios,
no entanto, levantar as necessidades informacionais
nao é tarefa facil, pois lidamos com pessoas, €, seus
diferentes comportamentos cognitivos, frente a
informac&o e o uso da mesma como fator de vantagem
competitiva.

A informacao e o seu correto monitoramento
passaram a ser vistos como recursos fundamentais dentro
das organizacGes e a gestao estratégica destes recursos,
por sua vez, passou a depender fundamentalmente do
uso inteligente da tecnologia adequada. Comegou-se,
entdo, a perceber a necessidade do desenvolvimento
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de modelos, métodos e softwares que satisfizessem e se
adequassem ao novo cenario. Entretanto, os recursos
tecnoldgicos, por si s6, ndo satisfazem boa parte das
necessidades de informacéo, busca e uso destas no
ambito das organiza¢des modernas, que precisam cada
vez de informagdes subjetivas como insumo do trabalho,
objetivando transformar dados e informacdes em
conhecimento estratégico.

Porter (1997) observa que as organizacdes
possuem uma enorme necessidade de dados sobre a
concorréncia e 0 ambiente, pois a informacéo se
constitui como insumo basico da idealizagcdo dos
modelos competitivos, 0s quais sdo a base da
formulagéo estratégica competitiva.

Davenport (1998) ja dizia que o mercado
mundial de informacgdo, de maneira geral, é vasto e
cresce a um ritmo acelerado. Em 1998 ja existiam mais
de dois mil bancos de dados on-line, sem contar as
inimeras organizac8es que produzem e vendem
informac®es em formatos ndo autorizados e as milhdes
de fontes de informac&es da Web.

Este cenario caracteriza-se por apresentar um
grau de incerteza cada vez mais elevado, que reflete
uma crescente hostilidade ambiental, acirra a
competic&o e provoca profundas mudangas na conduta
administrativa.

Desta forma, é preciso perceber que informagdes
sobre tendéncias, objetivos, posicionamento e
movimentagao de concorrentes e clientes carregam em



si um valor inestimavel ao planejamento estratégico de
uma organizagao, assim como outras informacdes de
carater externo, como as de ambitos econdmico,
tecnoldgico, as regulatdrias, as scio-culturais. E é a
capacidade de interagir com a ambiente externo de
forma pro-ativa que deve fazer parte da postura
organizacional, o que levara as organizacgdes a criacdo
de seus diferenciais frente a concorréncia, que se acirra
cada vez mais neste novo cenério mundial. Assim,
entendemos que esta pesquisa esta relacionada nao
somente a monitoracdo do ambiente externo, mas,
também, aos individuos/sujeitos (gestores).

Dentro desta perspectiva, alguns
questionamentos se fazem relevantes. Se é fato que as
organizac¢des devem interagir com o ambiente externo
para desenvolver e manter sua competitividade, qual é
a importancia do processo de busca e uso de
informacdes externas? Sob que condicdes o uso das
informac@es coletadas torna-se de fato um redutor de
incertezas para as organizagdes de micro e pequeno
portes?

Com vistas e encontrar respostas a essas
perguntas, o objetivo geral deste trabalho foi o de
investigar o comportamento de busca e uso da
informac&o sobre o ambiente organizacional externo
por parte dos gestores de empresas de micro e pequeno
portes do setor de biotecnologia, e os objetivos especificos
foram: identificar o perfil dos gestores pesquisados, no
que tange a experiéncia destes na area e as atividades
gue exercem dentro da organizacdo; analisar qual a
importancia do processo de busca e uso de informac&es
externas para os gestores das organizagdes de micro e
pequeno portes e verificar em que condi¢fes 0 uso das
informac@es coletadas torna-se de fato um redutor de
incertezas para os gestores das organizagdes de micro
e pequeno portes.

REFERENCIAL TEORICO: MONITORACAO
AMBIENTAL

Um dos primeiros pesquisadores a estudar o
ambiente como uma fonte de informac&o foi Dill (1962
apud Choo, 1998a). Ele sugeriu que a melhor maneira
de analisar o ambiente n&o é tentando entendé-lo como
um conjunto de sistemas ou organiza¢des, mas vendo-
0 como informacao que se torna disponivel para a
organizacdo, por meio de uma atividade de busca.

As mudancas, 0s eventos, as ameagas € as
oportunidades no ambiente continuamente criam sinais
€ mensagens. As organizagdes detectam ou recebem
essas sugestdes e usam a informacdo para se
adaptarem as novas condicdes.

De acordo Choo (1998c, p.123)

Na&o é facil perceber mensagens potencialmen-
te importantes no ambiente, porque a organi-
zacao mergulha em mdltiplas correntes de
interagdo com muitas diferentes partes do am-
biente, e porque quase todas as partes do am-
biente interligam-se com outras partes de ma-
neiras complexas e imprevisiveis.

Assim, tipicamente, obter recursos significa que
a organizagao deve interagir com as entidades que as
controlam. Nesse sentido, as organiza¢des dependem
de seus ambientes e a sobrevivéncia é parcialmente
explicada pela habilidade em enfrentar as contingéncias
ambientais.

Nos Ultimos anos, as surpresas de ordem
estratégica para um nimero cada vez maior de
organiza¢gbes materializam-se dentro de pequenos
espacos de tempo.

Mcgee & Prusak (1994) destacam que o0 avanco
tecnoldgico ndo conseguiu solucionar o principal
problema das empresas: definir a informacéao correta,
em tempo habil, e no local adequado. Definir o que se
precisa, como, onde e quando ainda é tarefa humana,
e cabe aos individuos, gestores das organizacdes,
enquanto seres cognoscentes, estabelecerem suas
necessidades e a partir delas definir mecanismos de
coleta, analise e disseminacdo da informacéo, de forma
a transforma-la em vantagem competitiva.

De acordo com Sapiro (1993), para o qual, sem
gue os dados obtidos se transformem em informacéo e
gue sejam realmente utilizadas, as empresas falharéo
na busca da obtencdo da vantagem competitiva. De
forma a se obter sucesso em uma estratégia para a
implantacdo de uma funcdo de monitoramento e
obtencé&o de informagdes que contribua para a melhoria
dos processos como um todo, devemos levar sempre
em conta a realidade enfrentada por cada organizacdo,
seu contexto sécio-econdmico, politico e cultural e as
pessoas que dela participam, e que sdo fundamentais.
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NECESSIDADES, COMPORTAMENTO DE BUSCA
E USO DA INFORMACAO

De acordo com Choo (2003), os estudos sobre
necessidades e usos da informacgdo contribuiram
significativamente para que possamos entender como
as pessoas buscam a informacgdo. Porém embora 0s
estudos continuem a proliferar, h4 uma crescente
intranguilidade pelo fato de néo estar ocorrendo a
construgdo de um conhecimento tedrico unificador sobre
as necessidades e usos da informacéo. Varias sdo as
frentes de trabalho sem dialogo, o que reforca a
necessidade de estudos interdisciplinares.

Choo (2003) mostra-se consciente de que uma
generalizagao é dificil, porque muitos estudos limitaram-
se a grupos de usuarios com demandas especiais de
informacé&o e a sua interagcdo com instrumentos, canais
de sistemas de informacdo especificos,
fundamentalmente por uma falta de consenso sobre a
definicdo de conceitos como necessidade e informacao,
uso da informacéo e outras variaveis importantes.

Segundo Rouse e Rouse (1984, p.129), “o ser
humano raramente busca informac¢do como um fim
em si mesma”. Choo (2000) afirma ainda que o
planejamento e a tomada de decisfes sao os principais
geradores de necessidades cognitivas de informacao.
O autor ainda cita Wilson (1981), para quem a
informacéo tem que satisfazer ndo sé as necessidades
cognitivas, mas, também, as necessidades afetivas,
assim como as necessidades situacionais.

Choo (2003), em estudos mais recentes descreve
gue, conceitualmente, a busca da informacé&o ocorre
em trés estagios: o reconhecimento das necessidades
de informagao, que leva a busca e, depois, ao uso da
informacdo. De acordo com esse autor “na pratica,
esses estagios tendem a desdobrar-se e entrelagar-se,
de modo que cada atividade € um microcosmo para
uma ou mais das outras atividades “ (p.99).

De acordo com Choo (2003), “a busca da
informacao € o processo pelo qual o individuo engaja-
se decididamente em busca de informacdes capazes
de mudar seu estado de conhecimento” (p.102). Assim,
a busca de informacdes faz parte de uma atividade
social por meio da qual a informacao torna-se Util para
um individuo ou para um grupo. Ja o seu uso é um
conceito de dificil definicdo satisfatéria. Entretanto, para
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desenvolver seu modelo, Choo (2003), considerou o
uso da informacéo pragmaticamente: “o individuo
seleciona mensagens entre um grupo maior de
mensagens que recebe ou acompanha. Ele faz a escolha
quando percebe uma relacdo significativa entre o
contetdo da mensagem e a tarefa ou problema que
tem em maos” (p.107). Assim, o resultado do uso da
informacdo ser4& uma mudanca no estado de
conhecimento do individuo ou de sua capacidade de
agir. Portanto, de acordo com o autor, podemos
considerar que o uso da informacao envolve a selecdo
e o processamento da informacdo, de modo a
responder a uma pergunta, resolver um problema,
tomar uma decisdo, negociar uma posi¢do ou entender
uma situacao.

Depois de anos em que se condenou a falta de
uma estrutura tedrica, de acordo com Choo (2003,
p.83), caminha-se para um consenso sobre o que, em
uma andlise dos usos e necessidades da informacéo,
constitui 0s seus elementos definidores. Consciente de
gue o estudo das necessidades e usos da informagao é
necessariamente um estudo transdisciplinar, ligando
areas como a psicologia cognitiva, estudos de
comunicacéao, difusdo de inovacfes, economia, teoria
organizacional e antropologia social, o autor afirma,
gue ao mesmo tempo, essa diversidade pressiona por
uma perspectiva unificadora que dé coeréncia ao
grande volume de pesquisas sobre a busca e o uso da
informacao.

Um modelo de uso da informacéo deve englo-
bar a totalidade da experiéncia humana: os
pensamentos, sentimentos, acdes e 0 ambien-
te onde eles se manifestam. Partimos da posi-
¢do de que o usuario da informacdo é uma
pessoa cognitiva e perceptiva; de que a busca e
0 uso da informacéo constituem um processo
dindmico que se estende no tempo e no espa-
¢o; e de que o contexto em que a informagao é
usada determina de que maneiras e em que
medida ela é Util.

Para a construcdo de modelos de busca e uso
de informacdes, Choo (2003) baseou-se em diversos
autores, embora tendo sempre como referéncias as
necessidades cognitivas, as rea¢cdes emocionais e as
dimensdes situacionais.



Modelo de busca de informacéo

O modelo de Choo (2000) define busca de
informacdo como um processo pelo qual
propositadamente se procura por mensagens,
documentos, dados etc. pela identificacéo, selecdo e
interacdo com fontes. Ele analisa o comportamento de
busca de informacéo a partir de trés dimensdes, quais
sejam: a cognitiva, a afetiva e a situacional.

De acordo com Choo (2000), na dimensao
cognitiva sdo estabelecidos critérios para a selecdo da
informacéo, como utilidade, precisdo, relevancia e
confiabilidade, sendo que os dois Ultimos (relevancia e
confiabilidade) foram adotados neste artigo como sendo
os atributos utilizados para a avaliacdo da qualidade
da fonte de informacao. Qualidade da informacéo que
pode ser vista como adequacao a padrdes estabelecidos
pela necessidade do consumidor da informacao.

Segundo Paim, Nehmy e Guimaraes (1996),
qualidade da informacédo, engloba uma miriade de
atributos diversos e variaveis como validade,
confiabilidade, precisdo, completeza. De acordo com
sua percepc¢ao, o individuo selecionara a fonte que
possui a maior probabilidade de conter a informacgéo
relevante e Util, levando-se em consideracéo a relacédo
custo x beneficio.

Ao analisarmos o modelo de Choo (2000),
podemos dizer que, segundo o autor, a dimenséo
cognitiva é analisada do ponto de vista das
caracteristicas da informacdo por Zmud (1978),
Saracevic (1975) e por Eisenberg e Schamber (1998).
O primeiro identifica as seguintes caracteristicas:
quantidade (completa ou suficiente); confiabilidade
(verdadeira; acurada); oportunidade e qualidade do
formato. O segundo autor centra-se no conceito de
relevancia. Segundo Eisenberg e Schamber (1998), este
é definido como indicador de importancia, dada pela
relacdo entre o objeto julgado e uma estrutura de
referéncia que o individuo ja possui. Os dois outros
autores definem a relevancia a partir da medida de
utilidade entre um documento e uma questao julgada
pelo sujeito. A relevancia depende do julgamento
humano, de sua percepcéo e conhecimento, e ndo de
caracteristicas inerentes ao documento ou a informacao.

Quanto a dimenséo afetiva, Choo (2000) refere-
se ao grau de motivacao e interesse pessoal pelo

problema ou tépico que determina a soma de energia
gasta na busca de informacéo.

Nessa perspectiva, Kuhlthau (1993) sugere que
a procura € um processo de construcdo de entendimento
e de sentido. Apresenta como eixo a formulacdo de um
foco, idéia guia ou ponto de vista. Desta forma, o
resultado na busca de informacdes é influenciado pelo
humor e pelas atitudes do sujeito em face a tarefa de
busca. Esta se constitui, portanto, em uma série de
escolhas Unicas e pessoais, baseadas nas expectativas
do usuario, sobre que fontes de informacao e estratégias
serdo efetivas ou oportunas na solucdo dos problemas
apresentados.

Kuhlthau (1993) postula que a busca de
informacé&o é composta de seis estagios, quais sejam:
iniciacdo, selecéo, exploracao, formulacéo, colecao e
apresentacdo. No decorrer da busca, caso se obtenha
sucesso, crescem os niveis de interesse e motivagao do
usudrio, e os sentimentos variam de incerteza a
satisfacdo.

Ja no nivel situacional Choo (2000), acredita
gue a busca da informacéo sera a soma de tempo e
esforco requerida para localizar e contatar a fonte e
interagir com ela de modo a extrair a informacéao que
influencia sua selecéo e uso. Muitos estudos destacam
gue a acessibilidade da fonte é fator predominante em
sua escolha. Gerstberger e Allen (1968) definem
acessibilidade como o grau pelo qual se pode obter
contato significativo com o canal de informagéo. Para
Culnan (1985), corresponde ao nivel esperado de
esforgo requerido para usar uma fonte de informacéo
particular.

Em suma, de acordo com o modelo de Choo
(2000) podemos concluir que o processo de busca de
informacdo pode ser considerado como sendo
influenciado por fatores cognitivos, afetivos e
situacionais, sendo que as varia¢@es nessas dimensdes
€ que irdo certamente configurar distintos
comportamentos de busca de informacéo.

Nesse artigo € reconhecida a existéncia de um
amplo conjunto de estudos que procuram identificar o
processo de busca de informacgfes em diversas areas
de conhecimento. Porém ndo ha neste estudo, a
intencao de se identificar e citar todos eles, apenas de
fornecer um quadro referencial que pudesse auxiliar e
conciliar a andlise dos dados pesquisados, sob um
mesmo prisma e olhar.
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Modelo de uso de informacao

O modelo de uso de informacéo apresentado
por Choo (2003), se divide em trés categorias, a saber:

(1) Meio social ou profissional - as
caracteristicas do meio e/ou do ambiente de uso da
informagao do individuo podem induzir ou restringir
certos comportamentos de busca da informacéo. Sendo
gue a cultura e a estrutura da organiza¢éo ou do grupo
de trabalho afetam as atitudes do individuo em relacéo
a coleta de informacao. Assim, o inicio, ou identificacdo
das fontes, pode ser restringido pelo grau de acesso as
fontes de informacao e pelo fluxo de informagéo dentro
da organizagdo. O monitoramento e a extracdo variam
de acordo com as exigéncias da tarefa ou com o campo
em que ela sera realizada.

(2) Necessidades cognitivas — Dervin (1992) vé
a busca da informacdo como uma tentativa de
preencher os vazios do conhecimento. A maneira com
que as pessoas percebem e definem seus vazios
cognitivos € um bom indicio de como elas tentam
supera-los, ou seja, como buscam informacéo para
satisfazer suas necessidades.

(3) Reagbes emocionais — Kuhlthau (1993)
descreve como a incerteza surge e decresce no curso
da busca da informacéo, e como a ansiedade inicial
pode ser substituida por uma confianca crescente a
medida que a busca prossegue. Sendo que o estado
de espirito com que o individuo empreende a pesquisa
também pode influenciar a extensao e profundidade
da busca. O individuo também pode ser afetado pela
guantidade e originalidade da informac&o encontrada,
0 que pode lhe gerar estados de alivio, satisfacdo e/ou
mesmo decepcéao.

O uso da informag&o € o estagio final do modelo,
nele o individuo atua sobre a informacéao selecionada
para, por exemplo, responder a uma questdo, solucionar
um problema, tomar uma decisdo, negociar uma
posicdo ou dar sentido a uma situagdo. O resultado
do uso da informagao é, portanto, uma mudanga no
estado de conhecimento do individuo. Sendo este um
processo continuo e recorrente durante todo o processo
de busca.

O modelo apresentado por Choo (2003), é uma
tentativa de identificar e relacionar os principais
elementos que influenciam o comportamento do
individuo quando busca e usa a informac&o.
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METODOLOGIA

Assim, como o objetivo geral do presente
trabalho foi o de investigar o processo pelo qual os
gestores das empresas de micro e pequeno portes, do
setor de biotecnologia lidam com informagdes oriundas
do ambiente externo de suas organiza¢des, optamos
pelo método qualitativo, que segue a tradi¢do
compreensiva ou interpretativa das agées humanas,
partindo do pressuposto de que as pessoas agem em
funcdo de aspectos como: habito, atitudes, valores,
percepgdes, crencas, tendéncias de comportamento,
etc.

Entendendo que a definicdo dos instrumentos
de coleta de dados depende dos objetivos almejados
com a pesquisa e do universo a ser pesquisado, a coleta
de dados desta pesquisa foi feita mediante entrevistas
presenciais aplicadas no universo de empresas
pesquisadas a um de seus principais executivos
(gestores), como forma de interagéo entre o pesquisador
e 0 objeto de pesquisa. As entrevistas se basearam num
roteiro pré-definido, originado da revisdo bibliogréafica.

A entrevista foi respondida pelos gestores
previamente selecionados das micro e pequenas
empresas do setor de biotecnologia.

O roteiro de entrevista considerou alguns dos
aspectos abordados na revisdo de literatura. O roteiro
de entrevista foi estruturado em quatro blocos. O
primeiro bloco conteve perguntas acerca dos dados da
empresa do respondente, descricdo da organizacdo de
forma suscinta e do sentimento que este tém em relacéo
mercado ao qual sua organizagdo esta inserida, o
segundo bloco constituiu-se de perguntas pessoais,
visando principalmente entender o contexto no qual
esta inserido. No terceiro bloco, procuramos analisar
0 ambiente no qual o respondente esta inserido, bem
como, analisar seu comportamento de busca e uso de
informacdes. No quarto e Ultimo bloco, é utilizada a
técnica de incidente critico, tendo como objetivo fazer
com que o entrevistado descrevesse uma situacéo
extremamente relevante para a organizacéo enfrentada
nos ultimos 2 anos e a forma como o mesmo procedeu
para buscar uma possivel solucao.

Apés realizacdo do pré-teste para validagao do
instrumento de coleta de dados, bem como, para
avaliacdo do tempo gasto com a entrevista,



selecionamos nosso universo de amostra. Como o pré-
teste foi realizado com uma empresa de grande
representacao no segmento, a Biominas e, tendo em
vista que a pessoa entrevistada comp8e o0 quadro
estratégico da Empresa, decidimos por também
aproveitar o seu resultado.

Das 19 empresas registradas que compdem o
quadro de micro e pequenas empresas (MPEs) do setor
de biotecnologia, decidimos por focar nosso estudo
em um unico segmento, que foi o de satde humana —
na area de diagnéstico. Das 19 empresas de
biotecnologia, somente 9 correspondiam a este perfil.

Destas, somente 5 gestores das MPEs instaladas
em Minas Gerais, Regido Metropolitana de Belo
Horizonte foram entrevistados, pois 2 se recusaram
participar alegando indisponibilidade de tempo e 2 ap6s
insistentes telefonemas e envio de e-mails alegaram que
suas empresas nao possuiam o perfil adequado para
este tipo de trabalho e ndo gostariam de expor
informacdes, de acordo com eles estritamente
confidenciais. Dessa forma, conseguimos obter um
resultado bastante satisfatério com um total de 6
empresas pesquisadas, sendo: 1 — Biominas, caso
tratado a parte e, 3 empresas eram de micro porte e 3
empresas de pequeno porte, escolhidas a partir de trés
critérios:

(1) o universo pesquisado se restringiu as
empresas de micro e pequeno portes, sendo que, das
19 existentes em Belo Horizonte, foram definidas para
desenvolvimento da dissertacdo, apenas 9: as que
compdem o segmento de salde humana na area de
diagndéstico;

(2) aincorporacdo da Fundagdo Biominas, como
amostra aceitavel, e;

(3) o foco do estudo concentrou-se nos gestores
das organizaces selecionadas.

A fim de validarmos nossa amostra e quadro
atual das empresas selecionadas na amostra, criamos
atabela 1, que se apresenta a seguir.

ANALISE DAS ENTREVISTAS

Para proceder a analise das entrevistas,
utilizamos como parametros trés categorias de analise
gue perpassam pela revisdo de literatura, metodologia
e pelo instrumento de coleta de dados, quais sejam: o
ambiente organizacional, o perfil dos gestores e o
comportamento de busca e uso da informacéo.

Primeira categoria de analise - O AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

Em relacéo ao tempo de existéncia das empresas
pesquisadas, observamos uma distribuicdo bem
diversificada. Em se tratando de empresas de micro e
pequeno portes, o tempo de existéncia das empresas
pesquisadas é um dado relevante, tendo em vista que,
de acordo com o Boletim Estatistico de Micro e Pequenas
Empresas, realizado pelo Sebrae (2005), que
demonstrou que o indice de mortalidade das MPEs é
razoavelmente elevado. De acordo com o resultado
apontado 49,9% das empresas encerram as atividades
com até 2 anos de existéncia; 56,4% com até 3 anos;
e, 59,9% com até 4 anos.

Tabela 1. Area de diagnéstico: quadro de constituicdio, tempo de existéncia e ndmero de acionistas do segmento de

biotecnologia.

Constituicdo | N° Sécios/Acionistas | Tempo de existéncia/anos | Enquadramento das empresas
Empresa 1 Mista 7 16 Micro empresa
Empresa 2 Familiar 4 Micro empresa
Empresa 3 Mista 10 Pequena empresa
Empresa 4 Mista Pequena empresa
Empresa 5 Familiar 29 Pequena empresa
Empresa 6 Mista 7 Micro empresa

Fonte: Elaborado pela autora — pesquisa 2006.
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Ao analisarmos, com os gestores entrevistados,
0 mercado em que suas empresas atuam, a grande
maioria foi undnime em afirmar que se trata de um
mercado altamente competitivo, 0 que demanda das
organizacdes a necessidade de se considerar uma gama
mais ampla de informacéao estratégica do que aquela
existente na maioria das organizagdes, o que reforca o
modelo de Porter (1997) - As cinco forgas competitivas
gue determinam a rentabilidade da indUstria.

Outro ponto importante que cabe destacar €
que, apesar dos estudos realizados pela no Instituto
Mckinsey (1999), que aponta a existéncia de um
“embrido de cluster” ou arranjos produtivos locais em
biotecnologia na regido de Belo Horizonte, os gestores
através das entrevistas realizadas apontam para uma
nao consolidagéo do conceito e da pratica real aplicada
no segmento.

De acordo com alguns depoimentos o segmento
de biotecnologia é visto muito mais sob o prisma da
competicdo do que do ponto de vista do somar
competéncias. E o impacto deste olhar recai sobre a
ndo existéncia de fluxos informacionais, estruturados
ou ndo, impactando na néo existéncia consolidada da
préatica de um embrido de cluster.

Em contra-partida, observamos que o sucesso
deste polo tem como base nao apenas a competéncia
empresarial no investimento em pesquisas e producéo
cientifica, o estoque de conhecimentos gerados na
Universidade Federal de Minas Gerais - UFMG - e em
outras instituicdes universitarias; como também o alto
investimento das organizacdes pesquisadas em
desenvolver competéncias cientificas e de P&D, o que
pbde ser comprovado por alguns dos depoimentos
prestados.

Também nos foi possivel constatar que, se ndo
todos, a maioria dos entrevistados entendem a
importancia de se trabalhar de forma estratégica e
direcionada, conhecem bem o seu ambiente externo
de negdcios do ponto de vista da concorréncia,
entrantes potenciais, fornecedores, compradores e
substitutos. Estes comungam da teoria de Mcgee e
Prusak (1994), que diz que a estratégia competitiva
implicita ou explicitamente (cuidadosamente definida
ou existente de maneira informal) é manifestada em
processos organizacionais especificos que transformam
varios recursos (capital, tecnologia, trabalho, matérias-
primas, etc.) em produtos e servigos que fornecem valor
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aos clientes. Todos os entrevistados demonstraram estar
satisfeitos com a estabilidade de seus negdcios e das
vendas dos seus produtos, apesar de reconhecerem as
dificuldades do seu ramo de negdcios e a necessidade
de toda empresa em investir em inovacdo, seja de
produto ou de processo produtivo.

Constatamos também que, das empresas
pesquisadas, somente aquelas que sdo consideradas
€OMO pequenas empresas possuem um setor especifico
para coleta, organizacgao e distribuicdo de informactes
sobre 0 ambiente organizacional externo. Mesmo assim
o setor especifico para tal fim € o setor de marketing,
setor este ndo estruturado somente para tal objetivo,
mas que exerce a fungao de também coletar, processar,
analisar e disseminar informacdes estratégicas ao
negaocio da empresa, ainda que de forma embrionaria
e ndo sistematizada.

Entretanto, trés aspectos devem ser ressaltados.
O primeiro diz respeito a EMPRESA 3, que, ap0s uma
fatalidade que levou a uma perda significativa de
investimento, percebeu a necessidade de se criar um
setor estruturado, embora ainda embrionario.

O segundo fica por conta da EMPRESA 5, que
€ a empresa que possui maior tempo no mercado, sendo
assim a mais estruturada e organizada, tanto do ponto
de vista organizacional, bem como do ponto de vista
informacional.

O terceiro fica por conta das micro empresas
que, pelo seu porte ndo se encontram aptas a possuir
um setor informacional organizado. Nestas a coleta, a
organizacdo e a disseminacdo da informacao ficam
por conta dos seus proprios gestores.

Com relacdo aos desafios mais enfrentados neste
mercado, foi-nos possivel constatar que se trata de um
segmento com alto nivel de incerteza, muito novo, porém
altamente inovador.

Ao analisarmos o processo de coleta de
informacdes em funcdo dos desafios apresentados,
constatamos que a maioria dos entrevistados se véem
compelidos a busca de informac@es do ambiente externo
de neg6cios em funcéo dos desafios hoje enfrentados
por estes.

Ao analisarmos os problemas mais enfrentados
pelos entrevistados, constatamos que 0s mesmos se
diferem, de acordo com contextos e com as pessoas
envolvidas.



Taylor (1986), considera que, embora uma
situacé@o problematica seja criada e definida por um
individuo Unico, ela é também modelada por tracos do
ambiente, que variam de organizacéo para organizacdo,
dadas as suas proprias caracteristicas.

O resultado apresentado nos leva a concordar
com Choo (1998a), quando o autor aponta que a
necessidade de informacé@o surge de problemas,
incertezas e ambiguidades encontradas em experiéncias
e situacgdes especificas de uma organizagéo. Sendo que
cada situacdo e cada experiéncia € composta de um
grande namero de fatores que se relacionam néo
somente ao assunto em questdo como, também, a
fatores contextuais como o estilo organizacional, as
restricdes funcionais, o consenso e a definicdo clara de
objetivos, grau de risco e normas profissionais.

Foi-nos possivel detectar também que, para
uma boa parte dos entrevistados, o termo monitoracéo
do ambiente externo de negécios é freqlientemente
utilizado, principalmente pelas organiza¢gdes com o
maior tempo de existéncia, e que possuem um setor
especifico para tal, em algumas delas através da area
de marketing. Porém, ao compararmos a pratica
aplicada com a literatura da area, podemos avaliar
que, apesar de grande parte dos entrevistados afirmarem
ser freqliente 0 uso e a aplicabilidade do termo
“monitoracdo do ambiente”, estes ndo o fazem em sua
totalidade. Segundo Choo (1998a) “monitoracdo de
ambientes organizacionais € a aquisi¢ao e uso da
informacéo sobre eventos, tendéncias e relagbes em
seu ambiente externo, cujo conhecimento auxiliara os
gerentes a planejar as futuras agdes.”

E, de acordo com os depoimentos prestados,
observamos ndo ser uma pratica usual a coleta de
informacdes que visem um escopo tdo amplo, mas,
sim, muito mais uma pratica de “Inteligéncia
Competitiva”, que, de acordo com Choo (1998c),
constitui como sendo a “atividade de monitoracéo do
ambiente externo por informac¢bes consideradas
relevantes para o processo de tomada de decisdes nas
organizacgdes (p.74).”

Segundo Porter (1997), a esséncia da
formulacdo da estratégia competitiva encontra-se na
acdo de relacionar uma organiza¢cdo ao seu meio
ambiente. Sob esta ética, entende-se que a organizacao
precisa perceber claramente a maneira como interage
no mercado, assim como reconhecer as ameacgas e

oportunidades que se apresentam, para que possa
planejar sua estratégia e linhas de acao.

Segunda categoria de analise — O PERFIL DOS
GESTORES

Foi-nos possivel, a partir dos dados obtidos
através das entrevistas, observar que as empresas
familiares e seus gestores foram os que responderam
sobre o meio de negécios no qual suas empresas estao
inseridas com uma visdo mais ampliada sobre as suas
possibilidades de atuacdo, sobre a amplitude da
concorréncia, sobre suas potencialidades. Além disso,
foram os que mostraram ter uma preocupacao maior
com a informacdo e os que demonstraram maior
disponibilidade de tempo e interesse para a efetividade
da entrevista.

Com relacdo as atividades que exercem dentro
das organizac@es, as respostas séo variadas. Diferem-
se de acordo com o cargo e com a funcéo que cada
um ocupa na organizacdo. Apesar de todos 0s
entrevistados serem sOcios proprietarios e principais
gestores das empresas pesquisadas, seus cargos e
funcdes sdo diferentes, de organizagdo para
organizacao.

Terceira categoria de analise — COMPOR-
TAMENTO DE BUSCA E USO DA INFORMAGCAO

Ao analisarmos, nas atividades diarias dos
entrevistados, o que lhes consome mais tempo, foi-nos
possivel constatar que para a grande maioria é a busca
de informac®es. Informacdes, em sua maioria, ligadas
as suas funcdes especificas e ao foco do negécio.

Um ponto significativo que esté relacionado ao
modo de monitoracdo de ambientes organizacionais €
gue, apesar de a grande maioria dos gestores
entrevistados ter afirmado que monitora o ambiente
externo sistematicamente, esta busca se faz inicialmente
pela exposicédo direcionada. De acordo com Aguilar
(1967), ha quatro modos de busca de informacéo:
exposicao ndo direcionada e direcionada, busca formal
e informal.
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Mediante as respostas apresentadas podemos
concluir que os gestores entrevistados se utilizam do
modo de monitoracéo da exposi¢ado direcionada, o que
de acordo com Aguilar (1967), significa: na exposi¢do
direcionada, o individuo focaliza o seu interesse sobre
tépicos selecionados ou sobre certos tipos de
informacdo. O objetivo é avaliar o significado da
informac&o encontrada para que se possa dimensionar
a natureza geral do impacto na organizacdo. Este
dimensionamento é realizado sob uma perspectiva de
custo-beneficio, sem ter de dedicar esfor¢o e tempo
substanciais a procura formal. Se o impacto for
suficientemente significante, o modo de monitoragdo
muda de exposi¢cdo para busca.

A grande dificuldade de acordo com Aguilar
(1967), e suas palavras sdo respaldadas pelos
depoimentos dos entrevistados, é determinar quais séo
as informacdes relevantes e disponiveis para cada
necessidade.

Caminhando do processo de exposi¢do para o
de busca de informac&o, percebemos pelos depoimentos
prestados, que esta se faz de maneira informal. De
acordo com Aguilar (1967), na busca informal, o
individuo procura ativamente informagdo para
aprofundar o conhecimento e o entendimento sobre
um assunto especifico. Esta busca envolve esfor¢os nao
estruturados e relativamente limitados. O objetivo é
reunir informacé@o para elaborar um assunto para
determinar a necessidade de atuacdo no ambiente
organizacional. Se a necessidade por uma decisdo ou
resposta € percebida, o individuo dedica mais tempo e
recursos para a busca.

Entretanto, embasados por Sapiro (1993), para
guem a iniciativa de simplesmente coletar e disseminar
informacéo pela empresa ndo é suficiente para que a
mesma maximize o seu potencial e obtenha vantagem
competitiva uma vez que esta iniciativa ndo garante
um uso eficiente das informacdes disponibilizadas,
podemos concluir que 0s gestores entrevistados, apesar
de constantemente coletarem informac@es sobre o
ambiente externo, estes ainda néo o fazem tendo em
mente 0 conceito mais abrangente de monitoracdo
ambiental.

De acordo com Choo (1998b) reforcado por
Barbosa (2002), monitoracdo ambiental significa
analisar informacdes sobre cada setor do ambiente
externo que possa ajudar a alta administracdo a
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planejar o futuro da organizagéo, e isso inclui ndo
somente concorrentes, mas, também, fornecedores,
clientes, condi¢des e tendéncias tecnoldgicas,
econdmicas, politicas, regulatérias, demogréficas e
sociais.

No caso dos gestores entrevistados, €
interessante perceber que, em suas atividades diérias,
0 que, em sua grande maioria, os leva a gastar mais
tempo € a procura de informacdes que diferem em
funcdo dos cargos e fun¢des que desempenham nas
organizacBes, o que refor¢ca o conceito de Choo
(1998c), o autor ressalta que as organizacdes, ao
tentarem compreender o ambiente na qual estdo
inseridas através das informacdes captadas, estdo
sujeitas a individualidade inerente as suas crencas e
acoes, as quais baseiam a sua propria interpretagao. E
essa especificidade influencia seu processo de
construcdo de sentido acerca do ambiente e,
conseqlientemente, as a¢des decorrentes deste processo.

De acordo com os resultados das entrevistas foi-
nos possivel perceber que as necessidades e o
comportamento variam de individuo para individuo e
de organizacdo para organiza¢do, mas, em sua
maioria, 0 uso da informagao esté ligado a tomada de
decisBes estratégicas nas organizacoes.

Por estarmos analisando um mercado altamente
inovador e recente, as maiores dificuldades encontradas
pelos entrevistados para obter as informacdes
necessarias estdo diretamente relacionadas ao custo
para a aquisi¢cdo de informacdes especializadas, fontes
precisas para a busca das informagdes, inexisténcia de
tais fontes ou fornecimento de dados incompletos.

Entendendo que o processo de aquisi¢cdo de
informac®es ndo possa ser realizado de forma dispersa
e de acordo somente com os interesses de cada usuario
e sim como uma atividade que requer continua
programacéo, coordenacao e avaliacdo, percebe-se,
nas entrevistas realizadas, a total falta de estruturacéo,
por parte das empresas pesquisadas, no que tange ao
alinhamento do comportamento de busca e uso da
informac&o por parte de seus gestores, uma vez que o
planejamento dos processos de coleta de informagdes
deveria comecar com o desenho do portifélio das
principais fontes de informac&o utilizadas em uma
instituicao.

De acordo com Choo (1998c), as fontes de
informac&o devem ser monitoradas continuadamente



para que uma organizacdo néo fique desatualizada
ou perca ocasionalmente informagfes tidas como
relevantes.

Constatou-se, ainda, que, para todos 0s
entrevistados, € fato que as organizacdes devem
diariamente interagir com o0 ambiente externo a fim de
desenvolver e manter sua competitividade e que o
processo de busca e uso das informages coletadas é
de suma importéancia, sendo considerado por alguns
como sendo, mesmo, de maxima importancia. Entretanto
percebemos que nas empresas de micro e pequeno
portes, apesar de seus gestores reconhecerem a
necessidade de monitorar o ambiente externo de
negocios de forma organizada e sistematizada a fim de
garantirem a sua sobrevivéncia, sua competitividade e
seus potenciais de inovacgdo constante, ainda néo é
uma realidade presente, nestas, a implementacéo de
um processo estruturado de monitoracdo ambiental.

E, por fim, focalizando um aspecto ndo menos
importante que os anteriores, procedemos a utilizacdo
da técnica de incidente critico com o objetivo de
complementarmos a nossa avaliagio acerca do estudo
do comportamento de busca e uso de informacées por
parte dos gestores do setor de biotecnologia, a luz do
nosso referencial tedrico, a partir da explanacéo de
uma situacado extremamente relevante para a
organizacao, enfrentada nos 2 Ultimos anos e a forma
como eles procederam para buscar uma possivel
solucéo.

De acordo com Choo (2003), a busca da
informacao € o processo humano e social por meio do
qual a informacéo se torna (til. O processo de busca
da informagd@o ocorre em trés estagios, a saber: 0
reconhecimento das necessidades de informacao, a
busca propriamente dita, e, por fim, o uso da
informacao.

Mediante os resultados obtidos, foi-nos possivel
observar que o comportamento de busca dos gestores
pesquisados pode ser considerado como sendo
influenciado por fatores cognitivos, afetivos e
situacionais, sendo que as varia¢@es nestas dimensdes
se modificam de acordo com cenarios, contexto e
pessoas envolvidas, e, certamente, serdo estas variacoes
que irdo configurar o comportamento de busca da
informacao.

Ao analisarmos o comportamento de busca dos
entrevistados, um ponto em comum cabe destacar: a

maioria destes se viram compelidos a busca de
informacdes sobre 0 ambiente externo de negécios para
subsidiar uma possivel tomada de decisGes frente a
uma situacao extremamente relevante. Somente em um
dos casos pesquisados, a informacdo ja adquirida
anteriormente foi considerada como sendo suficiente
para que o gestor se sentisse seguro e confiante em sua
deciséo.

Quanto a relevancia das informagdes coletadas
para uma possivel solugdo as situagdes principais
apresentadas, os casos variaram de acordo com 0s
contextos: para as organizacdes gue nao possuem um
setor especifico de coleta, tratamento e disseminacao,
as informacdes adquiridas ndo foram consideradas
como sendo suficientes para reduzir suas incertezas e
preocupacoes.

Um destaque importante: a Unica organizacao
gue declarou ndo buscar informacdes externas, foi a
terceira empresa - GESTOR 3 - que ap0s vivenciar uma
situacéo extremamente relevante e desastrosa, mesmo
gue embrionariamente, implantou um setor especifico
de TI, direcionado para monitoramento do ambiente
externo de negocios, o qual de acordo com o
entrevistado, ocasionou, apés a sua criagdo, a reversao
da situacéo critica, culminando em novas situacdes
extremamente favoraveis.

Outro destaque importante: mesmo a
organizagao gque possui maior tempo de mercado, cujo
gestor é o mais velho e com maior grau de escolaridade,
a gue se encontra mais estruturada, que mostrou possuir
maior seguranca e também garantiu que sua
organizacao trabalha focada em decisdes baseadas
em informagdes, também este alegou que, apesar do
alto indice de informac®@es obtidas, ainda assim nem
sempre estas reduzem suas incertezas.

A partir dessas analises, podemos concluir que
0 comportamento de busca de informacdes dos gestores
entrevistados ndo apresenta uma homogeneidade, ndo
esta ligado ao fator idade, ou a escolaridade, ao tempo
de maturidade da organizagdo, a estruturacao
funcional, mas se concentra no individuo. Sendo esta,
portanto uma atividade social, por meio da qual a
informacdao ira se tornar (til para um individuo ou para
um grupo.

Assim, o resultado do uso da informagao sera
uma mudanca no estado de conhecimento do individuo
ou de sua capacidade de agir.
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Embasados em Choo (2003), podemos concluir
que o uso da informacdo envolve a selecdo e o
processamento da informacé&o, de modo a responder
uma pergunta, resolver um problema, tomar uma
decisdo, negociar uma posi¢do ou entender uma
situacdo. Individuos, contextos e necessidades diferentes
levam a comportamentos distintos, cujo resultado de
acao, uso da informacéo estéa ligado ao individuo.

Ao procedermos a uma analise da finalidade
de uso das informacdes coletadas sobre o ambiente
externo, foi-nos possivel perceber, através dos
depoimentos prestados, a relagdo intrinseca entre
necessidades x busca x uso de informacdes.

O modelo de Choo (2003, p.111-112), segundo
suas palavras,

mostra que os ciclos de busca e uso da infor-
mac¢do estdo inseridos num ambiente de
processamento da informacéo constituido das
estruturas cognitivas e disposigées emocionais
do individuo, e de um ambiente mais amplo de
uso da informacéo, determinado pelas condi-
¢Oes do meio profissional ou social em que a
informacéo é usada.

CONCLUSAO

Apos verificarmos que a maior parte dos estudos
existentes e de relatos de casos relacionados a
monitoracdo ambiental tratam de ambientes
empresariais de grande porte, e entendendo a
importancia das empresas de micro e pequeno portes
para o pais, tanto no que se refere a sua constituicdo
guanto a sua importancia econdmica e as dificuldades
gue estas passam para se manterem no mercado num
contexto em que a incerteza é uma realidade cotidiana,
avaliamos que o nosso foco de estudo relacionado as
empresas de micro e pequeno portes ligadas ao setor
de biotecnologia, setor este extremamente promissor e
inovador, mostrou-se bastante pertinente e coerente com
0s propositos e objetivos da Escola de Ciéncia da
Informacao da Universidade Federal de Minas Gerais.

De um modo geral, as atividades de
monitora¢ao ambiental s&o descritas e discutidas a partir
de modelos apresentados na literatura, os quais tém
como crenga que o ambiente externo de negdécios deve
ser acompanhado sistematicamente, uma vez que 0s
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eventos advindos dele determinam o comportamento
das empresas. Assim, as organizacBes podem ser
consideradas tanto como receptoras de sinais advindos
do ambiente externo quanto, ao mesmo tempo,
transmissoras de sinais ao ambiente, sendo que elas
detectam ou recebem tais sugestdes e usam a informacéo
para se adaptar as novas condi¢6es. Entéo, tipicamente,
obter recursos significa, para as organizac@es interagir
com as entidades que as controlam. Nesse sentido, as
organizac8es dependem de seus ambientes e a
sobrevivéncia € parcialmente explicada pela habilidade
em enfrentar as contingéncias ambientais.

Ao enfrentar um contexto em que o grau de
incerteza é cada vez mais elevado, as organizacées
consideram que nao ha espago para erros, €
reconhecem uma necessidade cada vez maior de um
gerenciamento efetivo das informacdes referentes ao
mercado em que atuam. E nesse cenario que a
monitoracdo ambiental tem se apresentado como
ferramenta indispensavel a propria sobrevivéncia da
organizacao.

Subjacente aos estudos voltados para a gestéo
da informac&o, de um modo geral, e para a
monitoracdo ambiental em particular, encontra-se a
idéia basica de que a informacéo é o fator-chave para
gue as pessoas conhecam e “criem” o conhecimento
propulsor da competitividade organizacional. No
entanto, levantar as necessidades informacionais ndo
¢ tarefa facil, pois lidamos com pessoas e seus diferentes
comportamentos cognitivos frente a informacéo e ao
uso da mesma como fator de vantagem competitiva.

Os dados obtidos através das entrevistas
realizadas com gestores das MPEs do setor de
biotecnologia mostraram que a permanéncia de suas
organizacBes no ambiente de negécios ndo possui
relacdo direta com a existéncia de atividades
profissionais ou com infra-estrutura especializada para
o trato da informacéo.

A despeito de ndo utilizarem mecanismos formais
ou sistematicos de obtencéo, processamento e andlise
de informacdo, os gestores tém consciéncia de que
precisam estar informados a respeito de suas empresas
e do meio em que atuam.

Através dos depoimentos prestados, ficou claro
gue 0s gestores pesquisados, em sua maioria,
compreendem a importancia de monitorar o ambiente
externo de negdcios, assim como ficou claro, que é



fato que as organizacBes devem interagir diariamente
com o ambiente externo para desenvolver e manter sua
competitividade e que o processo de busca e uso das
informacdes coletadas é de suma importancia, sendo
considerado por alguns como sendo, mesmo, de
maxima importancia.

Entretanto percebemos que, nas empresas de
micro e pequeno portes, apesar de seus gestores
reconhecerem a necessidade de monitorar o ambiente
externo de negdcios, estes, em sua maioria, consideram
gue néo tém problemas de acesso a informages que
Ihe sejam necesséarias para o gerenciamento de suas
empresas e para compreenderem 0 gue ocorre no
mercado. Assim, do lugar que ocupam, 0s gestores
acreditam que sabem tudo a respeito de seus respectivos
negocios e que ndo precisam sistematizar atividades
de gestéo da informacéo ou de monitoracdo ambiental
em suas empresas. Essas conclusdes mostram que as
atividades relacionadas a pratica de monitoracéo
ambiental, nas empresas de micro porte, s&o em sua
maioria informais, inexistindo uma equipe capacitada
responsavel por elas, ou infra-estrutura para que sejam
sistematizadas. E, nas empresas de pequeno porte, ha,
ainda que embrionariamente, uma mudanga de postura
e de conduta.

Assim, entendemos que 0 comportamento de
busca e uso da informacéo ndo é uno e deve englobar
atotalidade da experiéncia humana: os pensamentos,
0s sentimentos, as acdes e 0 ambiente onde estes se
manifestam. Confirmando Choo (2003), o usuério da
informagdo é uma pessoa cognitiva e perceptiva; a
busca e 0 uso da informacgé&o constituem um processo
dinmico, que se estende no tempo e no espaco; o
contexto em que a informacé&o é usada determina de
gue maneiras e em que medida ela é util.

Quanto ao impacto das informagdes coletadas
para uma possivel solucdo as situacBes relevantes
apresentadas, os casos variaram de acordo com 0s
contextos: para as organiza¢fes que ndo possuem um
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