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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo avaliar o comportamento de busca de informagdes e a competéncia informacional dos
pacientes de uma rede de clinicas particulares na cidade de Paranagud-PR. A metodologia da pesquisa caracteriza-se como
quali-quantitativa, com a participagio de 305 pessoas. O instrumento de pesquisa utilizado foi um questiondrio onfine na
ferramenta Google Docs. Para a anilise dos dados utilizou-se a estatistica descritiva, com a utilizagio de tabelas de frequéncias.
Posteriormente, parte-se para a andlise qualitativa dos dados obtidos, auferindo inferéncias baseadas nas interpretagdes dos
dados e correlagio com o referencial tedrico construido. O resultado da pesquisa demonstra que grande parte dos individuos
ndo apresentam um padrio para a busca de informagdes e nota-se que a falta de uma padronizagio estabelecida pela empresa.
Propde-se o uso de uma ferramenta de acesso a informagdes sobre especialidades médicas e diagnésticos que neste caso pode
constituir-se de um manual de especialidades disponibilizado pela empresa, além da sugestio de maior investimento em
tecnologias e capacita¢io para ao acesso de usudrios.

Palavras-chave: Satide, Capacitagio, Conhecimento.

ABSTRACT

The present work aims to evaluate the information secking behavior and the informational competence of patients in a network
of private clinics in the city of Paranagud-PR. The research methodology is characterized as qualitative-quantitative, with the
participation of 305 people. The research instrument used was an on/ine questionnaire in the Goog]e Docs tool. Descriptive
statistics were used for data analysis, with the use of frequency tables. Subsequently, the qualitative analysis of the data obtained
is started, drawing inferences based on the interpretations of the data and correlation with the theoretical framework
constructed. The research result shows that most individuals do not have a standard for the search for information and it is
noted that the lack of standardization established by the company. It is proposed the use of a tool to access information on
medical specialties and diagnoses, which in this case may consist of a manual of specialties made available by the company, in
addition to the suggestion of greater investment in technologies and training for user access.

Keywords: Health, Training, Knowledge.

RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo evaluar el comportamiento de bt’xsqueda de informacién y la competencia informacional
de los pacientes en una red de clinicas privadas en la ciudad de Paranagud-PR. La metodologia de investigacién se caracteriza
como cualitativa-cuantitativa, con la participacién de 305 personas. El instrumento de investigacién utilizado fue un
cuestionario en linea en la herramienta Google Docs. Se utilizé estadistica descriptiva para el analisis de datos, con el uso de
tablas de frecuencia. Posteriormente, se inicia el anélisis cualitativo de los datos obtenidos, extrayendo inferencias a partir de
las interpretaciones de los datos y correlacién con el marco tedrico construido. El resultado de la investigacién muestra que la
mayoria de los individuos no cuentan con un estandar para la btisqueda de informacién y se nota que la falta de estandarizacién
establecida por parte de la empresa. Se propone utilizar una herramienta para acceder a la informacién de especialidades médicas
y diagndsticos, que en este caso puede consistir en un manual de especialidades puesto a disposicién por la empresa, ademas
de la sugerencia de mayor inversién en tecnologias y capacitacion para el acceso de los usuarios.

Palabras clave: Salud, Formacién, Conocimiento.

INTRODUCAO

O uso da informagio estratégica é fundamental em qualquer organizagio, estando presente
também em servicos de satide. E um componente do planejamento estratégico, ji que auxilia nas tomadas
de decisio tanto dos profissionais de satide de alta cipula quanto para os pacientes que utilizam os servigos
prestados, considerando-se, sobretudo, que as informagdes fornecidas em 6rgios de satide devem prezar
por uma garantia de qualidade, uma vez que agregam valor ao que se deseja alcancar (MOTA, PEREIRA,
SOUSA, 2014).

Nesse sentido, argumenta-se sobre a importincia do estabelecimento de critérios de
comportamento de busca da informagio que servird como subsidio para a formagio de individuos
competentes em informagio para que novos conhecimentos sejam construidos e a tomada de decisdo, em
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todos os Ambitos, seja propiciada. Destaca-se que o comportamento informacional geralmente
compreende uma das etapas da elaboragio de uma determinada atividade ou do processo de tomada de
decisio como a escolha de um médico especialista por exemplo, congregando a necessidade, busca e uso
da informagio para que essa decisio seja eficiente.

Sob essa perspectiva, Wilson (1999) destaca que os estudos sobre comportamento de busca da
informagio ndo estdo limitados a aplicagio de usuarios de organizagdes, ao contrario, podem ser aplicados
a um consumidor que procura uma informagio sobre um produto, ou um individuo que sofre, por
exemplo, da doenga de Alzheimer e que busca por mais informagio sobre tratamento e diagndstico.

A Competéncia Informacional por sua vez é desenvolvida constantemente, sendo que no caso dos
gestores e profissionais de satide é necessaria especial atengio considerando-se a importincia da sua
aplicagio na rotina didria de trabalho. Alternativas e agdes baseadas em informagdes estruturadas tém
como foco envolver os pacientes ao ambiente, adequando o sistema e aumentando sua eficiéncia,
contribuindo para o sucesso da organizagio (GALVAO, 2012).

Defende-se que a informagio quando gerida da forma adequada, considerando-se o ambiente
Interno e externo, promove uma reorientagio da maneira competitiva que direciona o sistema atual,
fazendo com que os envolvidos (provedores, planos de satide, empregadores, fornecedores, consumidores
e governos) tenham subsidios para a analise das suas estratégias, praticas operacionais e modelos de
estruturas organizacionais.

No que se refere a informagio como insumo estratégico, o presente estudo possui como cerne o
publico externo, principal fonte de interesse nas informagdes empresariais. Destaca-se que os usudrios de
servicos de saide nem sempre possuem conhecimento acerca das especialidades, diagndsticos e
tratamentos disponiveis. Acredita-se que o conhecimento sobre informagdes da 4rea de satide constitui-se
como importante fator para a prevengio de doengas, diagndstico precoce de doengas graves e tratamento
adequados para doengas existentes. Trata-se da composi¢io de necessidades informacionais de individuos
que variam seu comportamento de busca dessas informagdes para tomada de decisio.

Desse modo, buscou-se avaliar o comportamento de busca de informagdes de pacientes que
utilizam um servigo de gestio de satde alternativa visando identificar a competéncia informacional como
subsidio para a construgio de conhecimento sobre especialidades médicas, diagnésticos e tratamentos.
Para tanto, realizou-se um estudo sobre as necessidades informacionais e a competéncia informacional
dos pacientes que procuram por servigos médicos, sendo que o estudo foi realizado com pacientes de uma
rede de clinicas médicas particulares que oferece consultas e exames com pregos reduzidos. A presente
empresa apresenta um servigo diferenciado, com o propésito de atender pessoas que nio tem acesso a um
plano de satide, uma vez que nio existe mensalidades, mas que nio encontram facilidade de acesso a satde
na rede publica. Neste sentido, buscou-se com este estudo compreender a competéncia sob a perspectiva
da prestagio de informagdes.

REFERENCIAL TEORICO
Apropriagio de informagBes como suporte para a construgio do conhecimento

A informagio constitui-se de importante elemento dos fazeres humanos, seja na vida cotidiana ou
no contexto profissional, todos os individuos utilizam a informagdes o tempo todo. No que se refere a
este elemento tdo crucial para realizagio de qualquer tarefa, destaca-se que nio raro encontra-se confusdes
terminoldgicas, sendo que muitas vezes dados, informagio e conhecimento sio confundidos, o que faz
necessario uma defini¢io apropriada.

Davenport e Prusak (1998, p.2) conceituam dados como sendo “[...] conjuntos de fatos distintos
e objetos relativos a eventos. Num contexto organizacional, dados sio utilitariamente descritos como
registros estruturados de transagdes”.

Para Le Coadic (2004, p.5):
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a informagio é um conhecimento inscrito (registrado) em forma escrita (impressa ou digital),
oral ou audiovisual, em um suporte. A informag¢io comporta um elemento de sentido. E um
significado transmitido a um ser consciente por meio de uma mensagem.

Quanto ao conhecimento, Setzer (1999, p. 2) o define como sendo, “uma abstragio interior,
pessoal, de alguma coisa que foi experimentada por alguém”.

Parte-se do pressuposto de que a informagio é um contetido capaz de promover uma alteragio
na estrutura mental de uma pessoa, 3 medida que essa pessoa a compreende e a atribui significado. A partir
desse pressuposto, defende-se que a informagio é elemento necessario para o processo de construgio do
conhecimento. Independentemente do sentido e valor atribuido por cada pessoa, a informagio é recebida
e assimilada de acordo com as condi¢des cognitivas e experiéncias e conhecimentos existentes. Por isso, a
informagio possui grande valor, sendo considerada um recurso imprescindivel e cuja gestdo é fundamental
em qualquer segmento da sociedade. (LOPES, 2010, p. 27)

De forma complementar destacamos que Ilharco (2003, p.38) argumenta que “[...] a mesma
informagio pode ter significados diferentes e gerar possibilidades diversas em diferentes individuos e em
diferentes situagdes”. E deste modo pode-se compreender que a informagio é um elemento crucial para o
processo de construgio de conhecimento em qualquer individuo, o que significa dizer que todo processo
de construgio do saber, seja sobre uma situagio ou tomada de decisio, parte do acesso a uma determinada
informagio. Nesse sentido. Barreto (2003, p.2) infere sobre o conceito de informagio, afirmando que:

Especificado o conceito, a informagio fica qualificada como um instrumento modificador da
consciéncia do homem e de seu grupo social. Deixa de ser, somente uma medida de organizacio,
por redugdo de incerteza, para ser a prépria organiza¢io em si ao relacionar o homem ao seu
passado e ao seu futuro e a um lugar do presente onde habita com outros. Fica, ainda,
estabelecida uma relagiio entre informagio, a sua producio pelo emissor e o conhecimento, este
s6 se realizando se a informagio for percebida e aceita, colocando o individuo sensivel em um
estigio melhor, consciente consigo mesmo e dentro de um mundo onde se realiza a sua odisseia

individual.

Importante destacar que cada individuo se comporta de uma forma particular diante de uma
mesma informagio, o que salienta a necessidade de que as empresas, por exemplo, compreendam essas
necessidades distintas quando elaboram suas estratégias visando o publico-alvo.

Comportamento de busca da informagio

Os estudos acerca da relagio existente entre necessidade informacional e o processo de busca
informacional vém se desenvolvendo e ampliando seu escopo sobretudo no contexto das relagdes entre
consumidores e empresas. Isso se deve a concepgio de que a necessidade informacional significa que o
individuo necessita de informagio como insumo para suprir as lacunas cognitivas existentes, cujo processo
o leva a construgio de novo conhecimento. Na relagio entre empresa e consumidores este novo
conhecimento pode ser sobre produtos e/ou servigos. Esse processo ocorre por meio de dinimicas
utilizadas pelos individuos de forma prépria, uma vez que cada individuo ao reconhecer suas necessidades
informacionais define uma estratégia de agio, bem como define uma estratégia de uso prépria.

Nessa perspectiva, varias abordagens vém sendo utilizadas para se analisar o comportamento
desses usuarios das informagdes. Os estudos sobre necessidades e usos de informagio procuram investigar
como os individuos buscam informagio sobre algo, que fontes lhes sio importantes e como as utilizam,
bem como e para que buscam a informagio e como sera aplicada.

Destaca-se que a anélise do comportamento de busca da informagio fornece subsidios nio apenas
para se conhecer acerca do ato em si desenvolvido pelos individuos, mas também para se conhecer o
contexto que envolve esse comportamento. De modo geral, grande parte das consideragdes quanto a busca
de informagio sio mais relacionadas a forma como as pessoas usam as fontes de informagio, do que
relacionadas aos aspectos especificos e particulares de busca da informagio, como o préprio processo de

busca e transferéncia de informagdes (WILSON, 1999).
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Dessa forma, independentemente do contexto que envolve um determinado comportamento de
busca de informagio, bem como os individuos presentes nesse processo, existe para cada comportamento
informacional uma realidade, um objetivo, uma capacidade de interagio com as fontes, bem como a
percepgdo e os sentimentos do individuo. As distintas realidades influenciam o individuo pois um
consumidor necessita de informagio, como no caso do foco desta pesquisa que trata-se de usudrios de
servigos médicos que necessitam de informagdes muito especificas, e de acordo com as suas necessidades
estes possuem distintos sentimentos, distintas percepgdes e distintas visdes sobre o contexto,
influenciando diretamente o comportamento informacional e, por consequéncia, o resultado da busca,
apropriagio e estabelecendo assim suas competéncias informacionais.

Considerando todos esses aspectos, destaca-se 0 modelo de Kuhlthau (I1991) que apresenta uma
sistematizagio dos sentimentos, pensamentos e ag¢des dos individuos durante as etapas presentes no
referido modelo, considerando que os sentimentos fazem parte do processo de busca da informagio
(Figura I). Também sio consideradas as reagdes que ocorrem na fase em que o usuario ainda nio sabe
exatamente o que necessita informacionalmente. No referido modelo, analisam-se diversos sentimentos
que podem ser encontrados em distintos comportamentos de busca de informagio como confusio,
ansiedade, questionamento e frustragio, até 0 momento em que o individuo se satisfaga com o resultado
obtido ou desista do processo de busca. Para esta autora, cada individuo possui uma visio de mundo e,
portanto, o processo de busca ¢ influenciado pelo background individual, bem como pela realidade que o
cerca.

Figura I: Kuhlthau - Processo de Busca de Informagio.

Estagios Iniciacao Selecao Exploracae Formulagao Coleta Fechamento Apresentagao

Sentimentos Incerteza Otimismo Confusao, Clareza  Sensode Alfvio Satisfacdo ou
{afetivo) frustracao, direcao, nsatisfacdo
davida confianca
Pensamentos Ambiguidade - - - - - - - - === === ==~ + Especificidade
{cognitivo)

Aumento de nteresse

Acoes Busca de nformacdo relevante - - - - - - - - - - - - - - Busca de nfommacao peitnente
{fisico)

Fonte: Kuhlthau — 1993 — p.343 (Tradugio nossa).

As pessoas ativamente e constantemente constroem sua visio de mundo assimilando e acomodando as novas
informagdes com o que j4 conhecem ou com a experiéncia ja vivenciada anteriormente. A busca de informagio é um processo
que envolve o background do individuo e, portanto, seus sentimentos pensamentos e reflexdes, influindo
diretamente nas agdes seguintes (KUHLTHAU, 1991).

Demais autores como Ellis (1989), apresentam modelos que avaliam padrdes de comportamento
que podem ocorrer no processo de busca de informagio sendo que este autor considera algumas
caracteristicas do comportamento da atividade de busca, de forma que a inter-relagio ou interagio é
detalhada por meio de caracteristicas que recorrentemente sio observadas durante o processo de busca de
informagio, realizados por distintos individuos. O autor destaca que o processo dependerd de
circunstincias nicas presentes no contexto que influenciario determinantemente as atividades/a¢des que
o individuo desempenhara durante a busca.

Ja para Wilson (1999) o comportamento informacional (information behaviour) pode ser
entendido como o campo mais geral de investigagio que contempla o subconjunto comportamento de
busca de informagio (information-seeking behaviour) mais preocupado com a variedade de métodos
empregados pelos individuos na descoberta e acesso aos recursos de informagio que, por sua vez,
contempla o subconjunto comportamento de busca em sistemas de informagio (mformation search
behaviour) que se preocupa com questdes especificas relacionadas a interagio do individuo com sistemas
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de informagio. No decorrer da busca, o individuo pode interagir com os sistemas de informag¢io manual ou com sistemas
de informagio computadorizados.

Destaca-se que o comportamento informacional geralmente compreende uma das etapas da
elaboragio de uma determinada atividade/tarefa, congregando a necessidade, busca e uso da informagio.
Nesse sentido, o comportamento de busca da informagio est4 associado a anélise da informagio que sera
utilizada para a realizagio de uma determinada atividade ou para uma tomada de decisio, como escolha
de um produto ou servi¢o por exemplo. Dessa forma, compreende-se que o comportamento de busca da
informagio é um fator que deve ser considerado no momento da escolha de estratégias de gestio de
clientes, considerando-se que a forma como os mesmos se comportam durante a busca de informagdes
sobre a empresa é determinante para a formagio das competéncias para busca e uso de informagdes que
formara clientes bem informados e ativos.

Competéncia Informacional (Colnfo)

Construir conhecimento é um processo natural dos individuos, tanto no que se refere as atividades
sociais, quanto as atividades profissionais e para subsidiar as decises cotidianas como escolha de produtos
e servigos. No Ambito da satide, a construgio de conhecimento ¢ essencial para a tomada de decisio rapida
e assertiva, considerando-se tratar-se de uma especificidade que requer velocidade na escolha por estar
vinculada ao bem-estar e muitas vezes a sobrevivéncia. No entanto, essa constru¢io de conhecimento sobre
as melhores especialidades médicas, profissionais, empresas da 4rea, dependem de dois fatores, sendo o
primeiro a busca eficiente de informagdes e consequentemente a Competéncia Informacional (Colnfo)
para que este comportamento diante das varias informagdes leve o individuo a fazer a melhor escolha.
Nessa perspectiva, a Competéncia Informacional (Colnfo) se constitui em um elemento fundamental para
qualquer empresa, seja internamente considerando os profissionais que ali atuam, ou externamente,
considerando os clientes que buscam informagdes sobre seus produtos ou servigos.

O termo competéncia informacional deriva da expressio Information Literacy surgida pela
primeira vez na literatura em 1974 em um relatério intitulado 7he information service environment
relationships and priorities, cujo propésito era o de descrever uma série de produtos e servigos de
informagio (DUDZIAK, 2001). Neste periodo a gestdo empresarial acompanhava o desenvolvimento da
Teoria Sistémica que, de acordo com Chiavenato (2003 ) proporcionava uma visio abrangente e holistica
indicando propriedades gerais das organizagdes especialmente por meio da inter-relagio de informagdes
complementares diferentes. Neste sentido, compreende-se que informagio e o modo como os individuos
se relacionam com a mesma, passou a ser alvo de pesquisas de diversos campos cientificos.

De um modo geral, a Competéncia Informacional (Colnfo) pode ser entendida como um
processo capaz de promover habilidades em relagio as informagdes, assim como aprimorar as ja existentes
com o propdsito de tornar os individuos capazes de realizar andlises criticas em um contexto
informacional. (SANTOS, 2011)

Embora o conceito de Competéncia Informacional (Colnfo) tenha seu desenvolvimento marcado
no campo da Biblioteconomia e seus espagos informacionais, compreende-se ser este um processo que
pode ser amplamente utilizado, sobretudo quando se trata dos individuos em espagos onde as habilidades
criticas e cognitivas s3o necessarias. No campo da gestdo empresarial, nota-se a importincia de se
desenvolver habilidades informacionais na formagio de individuos sejam estes no contexto interno ou
externo a empresa como dito anteriormente.

Pode-se definir Competéncia Informacional (Colnfo) como um processo continuo e dinimico,
que envolve ndo sé o reconhecimento, a compreensio, a apropriagio de signos e simbolos, mas, além disso,
saber aplicid-los na vida cotidiana de forma eficiente. Para tanto, existem varios modelos, métodos e
técnicas relacionados ao conceito. Como exemplo pode-se citar: Irving (1985), Kuhlthau (1988),
Stripling/Pitts (1988), Big(1990), Osla (1999) e Gavilan (2006), entre outros.

Destaca-se como principais caracteristicas da Competéncia Informacional (Colnfo):

a) Capacidade de reconhecer as necessidades informacionais e formular questdes.
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b) Capacidade de identificar, acessar, buscar, pesquisar e localizar informagio em qualquer

midia

9 Capacidade de organizar, analisar e avaliar informagio.

d) Capacidade de usar eficazmente informagio para uma aplicagio pratica e solugio de
problemas.

e) Capacidade de apropriar-se de informagio para gerar novo conhecimento, aprender a

aprender. (ALA, 1989, tradugio livre).

Deste modo, compreende-se a Competéncia Informacional (Colnfo) na perspectiva da educagio
para a informagio, considerando-se no contexto externo, foco desta pesquisa, a perspectiva dos individuos
acerca das informagdes sobre a empresa e de que modo isso infere no processo de construgio do saber,
do conhecimento. Esse conhecimento acerca das informagdes sobre os negécios da empresa constitui-se
de importante subsidio no processo de elaboragio de estratégias para criagio de diferencial competitivo.

Além disso, a Competéncia Informacional (Colnfo) também possibilita a aprendizagem continua,
uma vez que quanto mais o paciente, no caso das especialidades médicas, aplicarem suas competéncias e
habilidades para acessar, selecionar, analisar e usar informagdes sobre suas necessidades, mais condigdes
terd para se antecipar as situagdes de risco, mais atento aos métodos de prevengio e mais capacitado para
compreender os diagndsticos.

Especificidades da 4rea de satide

As informagdes que sio produzidas ou utilizadas por profissionais da area de satide servem como
diagnéstico e tratamento as condi¢des de vida das pessoas que buscam auxilio. E fundamental que sejam
claras, objetivas, efetivas, transmitindo confianga a quem necessita, uma vez que podem agravar a situagio
de satide do paciente caso apresente alguma irregularidade e nio sejam propagadas de uma forma
homogénea (GALVAO, 2012). Deste modo, é essencial investimento na gestio das informagdes
produzidas neste setor, considerando suas especificidades.

As limitagdes presentes no setor publico de satide, exigiu que as classes C e D, que antes nio
faziam uso dos servigos oferecidos pelo mercado privado, passassem a procurar nesse setor uma alternativa.
Isto vem contribuindo para o desenvolvimento de solugdes e estratégias dedicadas a esse segmento. No
entanto, trata-se de um segmento novo, que ainda carece de melhorias e planejamento adequado quanto a
forma como seus servigos sio direcionados e apresentados aos puiblicos de interesse, sobretudo no que diz
respeito a comunicagio e prestagio de informagdes sobre especificidades da drea médica.

Existem algumas alternativas que contribuem com uma melhor divulgagio de informagio,
podendo se destacar o oferecimento de materiais educativos ou audiovisuais para os profissionais de satde
e pacientes com recomendagdes e curiosidades relacionadas ao atendimento clinico, assim como promover
palestras dos profissionais de satde aos pacientes que buscam tratamento (SACKETT, 1998).

A qualidade das informagdes prestadas pode ser notada desde os registros dos prontuarios dos
pacientes, como se a letra ¢ ilegivel, ndo apresenta rasuras ou termos de dificil compreensio; erros de
identificagio; registro realizado em prontudrio errado; preenchimento incorreto, dentre outros aspectos,
caso existam irregularidades providéncias precisam ser tomadas pela organizagio (CORREIA,
PADILHA, VASCONCELOS, 2014).

Mas além disso, a clareza com que as informagdes sobre especialidades médicas, diagnésticos,
exames laboratoriais e clinicos, além das possibilidades de tratamento, muitas vezes nio sio divulgadas de
modo eficiente, o que causa uma lacuna informacional e a falha no processo de construgio de
conhecimento nos pacientes. Ou seja, nesse ambiente as informa¢des sio de suma importancia,
considerando-se que dizem respeito a vida de individuos e a necessidades primérias de todo ser humano,
qual seja, as ligadas a satde. Deste modo, é fundamental que a 4rea apresente forma de interagir no tocante
a comunicagio pensando no pﬁblico final, que possui interesse neste tipo de negdcio.

Na érea da sadde ha peculiaridades que a tornam bem especifica no que se refere ao contexto
informacional, tendo em vista os aspectos éticos inerentes aos desafios de se lidar com seres humanos.
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Aprender a coletar e utilizar competentemente todas as informagdes na area da satide, bem como os
resultados delas advindos, implica trabalhar dentro de uma l6gica que envolve compartilhamento, trabalho
cooperativo e dialogicidade. (CAVALCANTI, er a/, 2012)

Lembrando que, no que diz respeito a este estudo, a drea pesquisada trata-se de um segmento
relativamente novo, que opera entre a satide publica e os planos de satide que cobram mensalidades. Neste
caso, trata-se de um segmento que, portanto, precisa langar mio de estratégias para sobrevivéncia.

METODOLOGIA

Do ponto de vista da abordagem, esta pesquisa apresenta-se como sendo de carater quali-
quantitativo, considerando que estd alicergada em analises e interpretagdes que buscam apresentar a relagio
entre o tema e os individuos que fazem parte desse contexto. Contudo ampara-se nos instrumentos de
analise qualitativa, pois busca a compreensio aprofundada de um grupo social especifico e suas
organizagdes. (GOLDENBERG, 1997). Considera-se descritiva pois partiu do levantamento de
informagdes inerentes ao assunto proposto, buscando identificar os aspectos e caracteristicas a fim de
responder o problema de pesquisa. Segundo Gil (2002), as pesquisas relacionadas a esse tipo tém como
objetivo primordial descrever as caracteristicas de determinada populagio ou fenémeno ou o
estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Nesse contexto, a pesquisa reuniu um escopo que fosse capaz de contemplar os individuos
consumidores de produtos de satde, neste caso entendidos como pacientes que buscam atendimento
especializado que contribuiram com os resultados almejados, quais sejam, as evidéncias quanto a
Competéncia Informacional (Colnfo) no dmbito das especialidades oferecidas nesta modalidade de
sistema de satde. Desse modo, a pesquisa teve como universo os pacientes que procuram pela rede de
servicos de satde particular, sendo especificamente pacientes de um Instituto que viabiliza consultas
médicas especializadas sediado na cidade de Paranagud-PR e que atende todo o litoral do Parana.

Participaram da pesquisa 305 pessoas sendo que a construgio de tal amostragem seguiu critérios
nio probabilisticos, considerando o grande volume de pacientes que procuram atendimento nesta empresa
e, considerando que trata-se de um publico de dificil quantificagio. Neste sentido, realizou-se a escolha
do método nio probabilistico de amostragem por conveniéncia, que trata-se da escolha de respondentes
de acordo com as pessoas que estejam ao alcance do pesquisador (HILL e HILL, 2005).

A coleta de dados foi realizada através da aplicagio de questiondrios com questdes estruturadas
de acordo com os objetivos propostos por essa pesquisa, tendo sido utilizado a ferramenta Google Docs
que viabiliza o acesso via web. De acordo com Gil (2002, p. 121) questionario pode ser definido como
uma técnica de investigagio social composta por um conjunto de questdes que sio submetidas a um grupo
de pessoas com o objetivo de obter informagdes sobre conhecimentos, crengas, valores, interesses, entre
outros.

Para a analise dos dados utilizou-se como método a estatistica descritiva, com a utilizagio de
tabelas de frequéncias. Posteriormente, parte-se para a analise qualitativa dos dados obtidos, auferindo-se
inferéncias baseadas nas interpretagdes dos dados e correlagio com o referencial teérico construido. Deste
modo, foi possivel averiguar a convergéncia dos dados e as devidas interpretagdes qualitativas com os
objetivos propostos. Os questionrios foram aplicados no periodo de Julho a Novembro de 2019.

RESULTADOS

De acordo com a ALA <I989, p.I) para ser competente em informag¢io uma pessoa deve ser capaz
de reconhecer quando uma informagio é necessiria e deve ter a habilidade de localizar, avaliar e usar
efetivamente a informagio. Neste sentido, o presente estudo buscou categorizar os resultados obtidos com
o propésito de compreender os mecanismos que influem na competéncia informacional dos usuarios do
servi¢o de satide analisado. Deste modo criou-se as seguintes categorias:
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. Reconhecimento da necessidade informacional
o Habilidade para localizar e acessar a informagio

o Uso da informagio

A seguir os resultados serdo apresentados, juntamente com suas analises e inferéncias, de acordo
com as categorias acima.

Reconhecimento da necessidade informacional

Inicialmente buscou-se investigar o género dos participantes da pesquisa.

Grifico I: Género

@ Feminino;
@ Masculino;
Outros.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Tais informagdes sdo importantes pois inferem sobremaneira no comportamento de busca de
informagdes sobre o tema pesquisado, considerando-se que as mulheres costumam buscar mais por
servigos de satide. De acordo com a Pesquisa Nacional de Satide (PNS) divulgada pelo Instituto Brasileiro
de Geogratfia e Estatistica (IBGE) (2016), sobre busca por servigos de satide, entre as mulheres o indice
foi de 78%, contra 63,9% dos homens. As mulheres brasileiras vio mais a0 médico do que os homens,
revela a pesquisa.

Posteriormente avaliou-se a frequéncia de uso do servigo, para que fosse possivel considerar o
padrio de comportamento de busca das informagdes.

Gréfico II: Frequéncia no uso dos servigos

® 1vez
® 2vezes:

J& utilizei de 3 a 6 vezes;
@ Ji utilizei de 6 2 10 vezes;
@ i utilizei mais de 10 vezes.

‘ @ E a3 primeira vez;

@ E a segunda vez;

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nota-se que o percentual de usuarios que utilizou de 6 a 10 vezes ou mais corresponde a grande
parte dos participantes, o que pode ser considerado positivo ji que a andlise do comportamento ganha
maior robustez. Esse niimero corresponde a 173 respondentes, em um periodo de quatro meses.

Neste caso, é importante destacar que a busca de informagio é um processo que envolve o
background do individuo e, portanto, seus sentimentos pensamentos e reflexdes, influenciando
diretamente nas agdes seguintes (KUHLTHAU, 1991). Neste sentido, infere-se que o conhecimento
prévio da empresa pode influir no comportamento de busca de informagdes sobre os servigos.
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Na sequéncia, os participantes foram questionados sobre se tem conhecimento sobre as
especialidades médicas que a empresa oferece.

Gréfico III: Conhecimento sobre especialidades médicas.

@ Sim, ja me informei sobre as
especialidades médicas que a Global
Salde oferece;

@ Mo, pois estas informacdes ndo
estio facimente disponiveis;

MNao, pois 50 busco as especialidades
médicas gue me interessam no
momento.

Fonte: Elaborado pelos autores.

O resultado mostra que um grande percentual (38%), que corresponde a 116 participantes,
desconhece as especialidades médicas que a empresa oferece. Embora o maior percentual seja de individuos
que conhecem (38%), nota-se que uma parte consideravel se comporta exatamente considerando suas
necessidades informacionais momentineas. Deste modo é importante considerar o comportamento
informacional do individuo, porquanto este serve como base para o processo de reconhecimento de
necessidades informacionais, bem como estabelece o comportamento de busca, sendo que ambos fazem
parte do processo de estabelecimento de uma competéncia informacional. Segundo Bartalo (2009), “o
comportamento de busca da informagio s6 se inicia e se desencadeia a partir do momento em que o
individuo sente a necessidade de informagio”. Desta maneira, o contexto analisado demonstra que os
individuos recorrem as informagdes sobre as especialidades ao perceber sua necessidade.

Habilidade para localizar e acessar a informagio

A categoria que busca analisar o comportamento dos usudrios no tocante a busca por informagdes
relevantes foi iniciada questionando os participantes sobre a atitude dos mesmos quando estes tém uma
davida sobre alguma doenga ou sente algum desconforto em seu organismo.

Gréfico IV: Meio pelo qual realiza agendamentos.

@ Agenda uma consulta imediatamente.
@ Conversa com parentes ou amigos;
Pesquisa em livros e artigos;
@ FPesquisa na internst;
A @ Vai até uma farmacia e consulta o

farmacéutico:

49,8%

Fonte: Elaborado pelos autores.

A busca informacional trata-se da maneira particular como cada individuo busca informagées para
a solugido dos seus problemas. De acordo com CHOO (2006, p.84) “¢ o processo pelo qual o individuo
procura informag&es de modo a mudar seu estado de conhecimento”. Destaca-se ainda que durante esse
processo de busca de informagio, manifestam-se alguns comportamentos tipicos, entre os quais identificar
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e selecionar as fontes para coleta dessas informagdes, bem como o processo de avaliagio da informagio.
(CHOO, 2006).

Um ponto importante acerca desta questio diz respeito ao crescente uso da internet para
realizagio de buscas sobre sintomas de doengas. O resultado desta pesquisa apontou que 88 pessoas
(28,9%) apresentam como primeira agio a busca na internet quando possuem davidas ou desconfortos,
o que pode levar a muitas imprecisdes e demora no diagndstico. Recentemente o hospital Albert Einstein
de Sio Paulo e a Google Brasil fecharam uma importante parceria com o propésito de colocar como
resultados primarios de buscas relacionadas a estes contetidos, quadros com informagdes sobre satide
revisadas por profissionais do hospital (EINSTEIN, 2016).

Na sequéncia, os participantes foram questionados sobre as circunstincias ou motivos que os
levam a optar pela empresa analisada, em detrimento de outras op¢des dentro da area de satde.

Grifico V: Motivos para escolha da empresa.

Mo consequir no SUS;
Pela qualidade no atendimento
dos médic...

Pela velocidade no

agendamento, em rela... 107(35,1%)

Quando descobre que em
outros locais & ..

Todas as opges anteriores. 92 (30,2%)

0 25 50 75 100 125

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Competéncia Informacional (Colnfo) como resultado da apropriagio adequada e oportuna de
informagdes baseadas em competéncias e habilidades dos individuos, perpassa pelos processos de
comportamento de busca das informagdes e podendo terminar no processo de tomada de decisio. No
caso estudado, informagdes como valor, tempo de espera para atendimento, velocidade no diagnéstico e
deficiéncias nos servigos publicos, sio fatores que subsidiam o comportamento informacional dos
individuos os levando a tomada de decisio que, neste caso, se refere a escolha pela empresa analisada.
Neste sentido, infere-se que o comportamento informacional decorre de uma necessidade de informagdes
para uma determinada tomada de decisio e, quando o individuo possui habilidades para encontrar as
informagdes necessarias este pode ser considerado competente em informagio.

Posteriormente, ao serem consultados sobre qual a forma como realizam contato com a empresa,
seja para agendamentos ou coleta de informagdes, os participantes apresentaram os seguintes resultados.

Grifico VI: Meio pelo qual realiza agendamentos.

Facebook;
Feszoalmente;
Telefone;

WhatsApp; 177 (58%)

Ja agendei por todos esses
meios.

31(10,2%)

0 50 100 150 200

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Gréfico VII: Informagdes sobre especialidades médicas.

@ Consulta parentes e amigos e ja
3 agenda sem pesquisar antes.
/" @ Liga « tira dividas:;

/ 12,8% F'.esqu'isg no site da empresa;

’ @ Tira duvidas pelo WhatsApp ou

: Facebook:

@ Vai pessoalmente a uma das
Unidades;

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nota-se que grande parte dos participantes indicaram que utilizam o aplicativo WhatsApp,
seguido pelo agendamento ou coleta de informagdes sobre especialidades médicas por telefone. Uma das
redes sociais mais acessadas mundialmente, o Facebook, muito utilizada pela empresa apresentou um
percentual quase nulo. Neste sentido, Miranda (2000), destaca que o comportamento informacional é
desenvolvido pelos individuos para buscar as informagdes nos mais variados canais e fontes, sendo que
todo o trabalho realizado é no intuito de atender uma necessidade informacional.

O comportamento de busca de informagdes depende essencialmente de como cada individuo
percebe sua necessidade, mas também depende do suporte informacional, ou seja, o meio utilizado para
coletar informagdes relevantes. No caso da 4rea de satide, considera-se o fator emergencial como ponto
fulcral para a escolha do meio de comunicagio e, neste caso, o individuo naturalmente opta por um meio
que apresente maior tempestividade.

A questio seguinte buscou avaliar os suportes informacionais, com destaque para os meios digitais
como as ferramentas WhatsApp, Facebook e website. O objetivo é avaliar o volume de uso destes canais,
bem como sua eficiéncia. O resultado ¢é apresentado abaixo.

Gréfico VIII: Utilizagio dos meios digitais.

@ Consegui tirar minhas duividas
através dos meios digitais, para
depois agendar a consulta ou
procedimento;

@ Minhas dividas ndo foram
respondidas, por isso busgquei outro
canal,

Nao utilizo os meios digitais para
huscar atendimento, sempre telefono
ou vou pessoalmente a Global Saude.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Este resultado expressa o atual estado da arte das Tecnologias de Informagio e comunicagio
(TICs) que avangam em servigos e velocidade de acesso e disponibilizagio de informagdes. Crocco et a/
(2011, p. 67) argumentam que “a internet constitui um novo dominio e interagio que influenciou e
continua a influenciar transformagdes nas relagdes estabelecidas”. Deste modo, as organiza¢des passaram
a ver a internet como uma importante ferramenta de aproximagio com seus putblicos de interesse. Por
meio da internet é possivel responder dividas, fechar negécios, conhecer o perfil do cliente e estabelecer
o perfil da empresa de acordo com as necessidades dos clientes. Trata-se de um importante recurso para
toda e qualquer organizagio.
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Uso da informagio

O resultado da pesquisa apresenta um cenirio onde os respondentes comportam-se de forma
passiva diante das informagdes disponibilizadas pela empresa. Isso significa que os mesmos obtém as
informagdes que lhes convém no momento em que necessitam, nio havendo maior grau de interagio ou
apropriagio de informag&es com o propésito de construir conhecimento posterior, ou seja, a necessidade
informacional da inicio ao processo de busca da informagio momentinea, passando para a escolha da
fonte de informagio, apropriagio da informagio, constru¢io do conhecimento ou modificagio do
conhecimento j4 existente e finalmente o uso da informagio baseada em um novo conhecimento levando
ao resultado, conforme Figura II.

Figura II: Comportamento baseado em informagio

. Construgdo /
Apropriagdo modificaciio do
da informagdo conhecimento

Busca da
informacdo/
escolha da fonte

Necessidade
Resultado

informacional

Fonte: Elaborado pelos autores.

Destaca-se que, por se tratar de uma 4rea cujas particularidades exigem um grau de conhecimento
especifico, o conhecimento acerca das possibilidades ofertadas pela empresa s6 pode ser construido com
base na educagio para a informagio. Nesse sentido, argumenta-se que a disponibiliza¢io de informagdes
com viés educacional para este publico, centra-se na teoria base da Competéncia Informacional (Colnfo).

Neste sentido, argumenta-se que os individuos devem ser conduzidos para uma cultura que os
faga compreender a informagio como elemento que fundamenta a construgio e geragio de conhecimento
quando compreendida no contexto de sua aplicabilidade pratica fonte de sua necessidade informacional.
Para tanto, é necessario que tenha a Competéncia Informacional (Colnfo) para que seja capaz de lidar
com as informagdes existentes (SANTOS, 2017)

Deste modo, os participantes foram questionados sobre se os mesmos acreditam que um manual
médico disponivel gratuitamente os ajudaria a entender melhor sobre especialidades, diagnésticos,
tratamentos, entre outras informagdes sobre essa area. O resultado indicou que para 91,8%,
correspondente a 280 pessoas, este recurso seria sim de grande utilidade. E importante destacar que a
oferta de subsidios via ferramentas para acesso, coleta e uso de informagdes é fundamental para o processo
de estabelecimento do comportamento de busca da informagio e da formagio de Competéncia
Informacional (Colnfo), o que leva os individuos a construgio de conhecimento e tomada de decisio
assertiva.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como principal objetivo avaliar a relagio entre uma rede de atendimento
alternativo de gestdo de satde e seus clientes. Para tanto, a pesquisa reuniu um escopo que fosse capaz de
contemplar os individuos consumidores de produtos de satide, neste caso entendidos como pacientes que
buscam atendimento especializado que contribuiram com os resultados almejados, quais sejam, as
evidéncias quanto a Competéncia Informacional (Colnfo) no dmbito das especialidades oferecidas nesta
modalidade de sistema de satide. Desse modo, a pesquisa teve como universo os pacientes que procuram
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pela rede de servigos de satde particular, sendo especificamente pacientes de um Instituto que viabiliza
consultas médicas especializadas sediado na cidade de Paranagu e que atende todo o litoral do Parana.

Participaram da pesquisa 305 pessoas sendo que a construgio de tal amostragem seguiu critérios
nio probabilisticos, considerando o grande volume de pacientes que procuram atendimento nesta empresa
e, considerando que se trata de um publico de dificil quantificagio.

De acordo com a ALA (1989, p.I) para ser competente em informagio uma pessoa deve ser capaz
de reconhecer quando uma informagio é necessaria e deve ter a habilidade de localizar, avaliar e usar
efetivamente a informagio. Neste sentido, o presente estudo buscou categorizar os resultados obtidos com
o propésito de compreender os mecanismos que influem na competéncia informacional dos usuarios do
servigo de satide analisado. Deste modo criou-se as seguintes categorias: reconhecimento da necessidade
informacional, habilidade para localizar e acessar a informagio e uso da informagio.

O resultado da pesquisa demonstra que dentre as limitagdes presentes no estudo, uma grande
parte dos individuos que buscam por estes servigos nio apresentam um padrio para a busca de informagdes
e nota-se que a falta de uma padronizagio estabelecida pela empresa pode ser um dos fatores
preponderantes para essa condi¢gio. Também nio apresentam padrio de busca e de uso de fontes de
informagdes. No entanto, grande parte dos participantes apresentaram um padrio de uso das tecnologias
disponibilizadas pela empresa, as considerando satisfatérias, o que cria uma perspectiva positiva quanto
ao estabelecimento de estratégias de disponibilizagio de informagdes por parte da empresa.

Considerando-se que quase a totalidade dos participantes apontaram que um manual sobre
especialidades, diagnésticos e tratamento seria uma alternativa para construgio de conhecimento, propde-
se 0 uso de uma ferramenta de acesso a informagdes sobre especialidades médicas, doengas, exames e
diagnésticos que neste caso pode constituir-se de um manual de especialidades, diagndsticos e tratamentos
disponibilizados pela empresa, além da sugestdo de maior investimento em tecnologias e capacitagio para
a0 acesso de usuarios.
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