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Resumo: Como area do conhecimento voltada ao estudo do fendbmeno informacional, a Ciéncia

da Informacédo demanda aportes tedricos e metodoldgicos que proporcionam a compreensao do
comportamento do usuario ao fazer uso da informacao. A teoria dos prospectos contribui nesse
sentido ao evidenciar os vieses de percepcdo dos decisores a partir de seu contato com
problemas e informagdes a eles inerentes. Limita-se a essa teoria, embora se reconheca a
necessidade de novos estudos que propiciem outras abordagens. A questdo que norteia a
pesquisa é: quais as evidéncias de que a forma de apresentacdo de um problema de deciséo e
das informacbes a ele relacionadas causam vieses de percepcao e influenciam a decisdo do
individuo? O objetivo é destacar caracteristicas comportamentais a serem consideradas nas
abordagens tedricas e praticas relacionadas ao uso da informacao, inserindo os vieses de
percepcdo no rol dos assuntos considerados nos estudos sobre comportamento informacional. E
uma pesquisa empirica que se utiliza da aplicagcdo de questionario semi-estruturado numa
amostra aleatéria estratificada das empresas do ramo fotografico brasileiro. Apresenta como
principais resultados a evidéncia de erros ou vieses de percepgado resultantes da forma de
apresentacao das situagbes problemas, bem como das informagdes a elas inerentes, como prevé
a Teoria dos Prospectos. Permitiu apontar cinco caracteristicas a serem consideradas nos
estudos de comportamento do usuério da informacdo no processo decisério. Representa um
ponto de partida para o deslocamento do foco estritamente normativo e pragmatico dos estudos
do comportamento do usuario para um que contemple os vieses de percepgao do usuario da
informacéo, principalmente no processo de decisdo envolvendo riscos e incertezas.

Palavras-chave: Usuario. Vieses de percepgdao. Comportamento Informacional. Tomada de
Decis&o. Teoria dos Prospectos.
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Introducéo

Modelos para tomada de decisbes sdao elementos presentes nas atividades de
estudiosos e profissionais da area de gestao e desempenham papel importante no auxilio
a condugao dos negdécios de muitas organizagdes. A organizagdo e os individuos agem
similarmente quando o assunto € a solugdo de problemas, ambos “criam repertorios de
programas de acdo adequados a diferentes situagdes.” (MARCH; SIMON, 1970, p.217).
Isso evidencia a idéia de corpo organizacional. Todavia, quando o objetivo & a
compreensao do processo decisorio e do fenébmeno informacional nele presente, mais do
que a modelagem e a sistematizagédo, ha a demanda de uma analise holistica que tem no
comportamento do usuario da informagao seu mais desafiador objeto de pesquisa.

Ainda que em contextos definidos, o individuo toma suas decisées de forma atenta
ao que ocorre no ambiente. As “pessoas dentro das organizagdes estdo sempre tentando
entender o que acontece a sua volta” (CHOO, 2003, p. 32).

Embora ocorram, no contexto organizacional, grande parte das interagdes
humanas e grande numero de decisdes importantes que afetam os individuos, também no
contexto individual e social o uso da informagcdo € constante e implica em
comportamentos diversos. Tanto numa quanto noutra situacdo, € o comportamento
humano o elemento mais importante na solugado dos problemas decisorios.

Os problemas de decisdo bem como o comportamento do individuo sdo mutaveis a
cada nova situagao, e a compreensao do fendmeno informacional na decisido pressupde a
consideragdao das nuances que contemplam todo o processo. Nesse sentido, surgem
teorias que buscam explicar as influéncias da forma de apresentagdo dos problemas de
decisdo e das informacgdes a eles inerentes no comportamento do individuo, ampliando a
discussao voltada estritamente a prescricdo de como decidir. A “[...] informacao, sempre
depende de uma interpretacdo humana [...]"” (VALENTIM; ZWARETCH, 2007, p.45).

Ndo se trata, no entanto, de se desconsiderar a importancia dos modelos ou
prescricdes, mas de se ampliar os horizontes de analise. Imprimir uma visdo que permita
aos pesquisadores e profissionais gestores certa mobilidade entre as abordagens

normativas e as comportamentais resulta numa melhor compreensao do fenémeno
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informacional e decisorial. Trata-se de uma necessidade, principalmente no contexto da
sociedade contemporanea, que experimenta, em certa medida, o caos informacional que
influencia diretamente o comportamento informacional e decisério dos individuos.

Se houvesse a possibilidade de uma indicagao precisa sobre o papel da Ciéncia da
Informacdo e de outras que tém na informacdo seu objeto, esse papel certamente
passaria pela busca da melhor compreensao das perspectivas dos individuos diante dos
problemas de decisdo em suas diferentes apresentagdes. Davenport (1998) destaca a
importancia de se identificar todos os passos de um processo informacional, as fontes
envolvidas, as pessoas que afetam cada passo e os problemas que surgem.

O trabalho pretende responder a seguinte questdo de pesquisa: quais as
evidéncias de que a forma de apresentagcdo de um problema de decisdo e das
informacdes a ele inerentes causam vieses de percepcgado e influenciam a decisdo do
individuo?

O objetivo é destacar algumas caracteristicas comportamentais essenciais a serem
consideradas nas abordagens tedricas e praticas relacionadas ao uso da informag¢ao no
processo decisorio, inserindo os vieses de percepg¢ao no rol dos assuntos considerados
nos estudos sobre comportamento informacional voltados a perspectiva do usuario.

Além da introducédo, este estudo esta dividido nas seguintes se¢des: na segao 1
apresenta a decisdo como objetivo e o resultado do uso da informagéo; na segéo 2, uma
revisao da literatura sobre a teoria dos prospectos e o processo decisério; na se¢ao 3 sao
apresentados os aspectos metodoldgicos; na segcdo 4 sido discutidos os resultados da

pesquisa empirica e, na sequéncia, apresentadas as conclusoées e as referéncias.

Decisdo como obijetivo e resultado do uso da informagao
A maioria das decisdes possui como elemento fundamental a busca por solugao de

problemas e de sinergia operacional em situagdes envolvendo incertezas e riscos, tanto
na convivéncia social como no contexto das organizagdes cujo universo informacional,
conforme corrobora Valentim (2007, p.13), “é extremamente complexo [...]".

As decisdes podem ter reflexos bastante amplos se resolverem satisfatoriamente o
problema decisério, como 0s organizacionais. Jones (1964) destaca que algumas

decisbes, principalmente da alta diregcdo, afetam a vida de grande numero de pessoas.
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Dai a importancia de se descrever e compreender esse processo.

E o que ocorre, por exemplo, quando se estuda um sistema de informagées que,
na conceituagdo de Catelli (2001), visa sempre oferecer informag¢des “[...] oportunas,
corretas, confiaveis, com a periodicidade necessaria para viabilizar a tomada eficaz de
decisbes por parte dos gestores da organizagao”.

Se a informacgao se destina aos gestores como subsidio decisério, fica evidente que
a percepgao que o individuo tem em relagcdo ao problema estara influenciada, em certa
medida, pela forma com que a informacdo e o proprio problema lhe sdo apresentados
pelo sistema (formal ou informal). Descrever o fendmeno decisorio, portanto, passa pela
analise dos vieses causados pelo contato entre o usuario e o subsidio informacional.
Cada individuo comporta-se de maneira diferente, todavia alguns indicios gerais de
comportamento fornecem subsidio para o estudo do uso da informacédo no processo de
decisao.

A informacao faz sentido a medida que resulta numa acgao deciséria; desvinculada
do objetivo de uso atribuido pelo usuario, ndo passa de um dado sem sentido. A
construcdo de significados acontece a partir da reflexdo da complexidade do ambiente
“no” individuo (VALENTIM, 2007), porém, no caso do significado informacional, isso
ocorre “pelo” individuo. O comportamento de agao do usuario resultante da informacao é
que Ihe da significado e representa um importante objeto de discussao e estudo.

O comportamento de uso da informacgao individual esta em constante processo
adaptativo e depende de variados fatores intrinsecos e ambientais. E nesse sentido que
os estudos devem contemplar todo o processo, desde o surgimento da situagao
problema, passando pelo levantamento de informacbes a ele inerentes, a forma de
apresentacao das informagdes e a percepgcao do usuario no processo de solugcao do
problema.

Reconhecer a influéncia da informagao e de sua forma de apresentacdo na agao
de escolha individual é importantissimo numa sociedade onde ela se apresenta como
elemento fundamental de convivéncia e sobrevivéncia. O “[...] ser humano é um sistema
que codifica e interpreta a informacao disponivel de modo ‘consciente’, havendo, contudo
outros fatores que determinam as decisdes [...]" (LOPES, 2003, p.1).
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A Psicologia (SCHEIN, 1982) e a Sociologia tém estudado o processo decisorio,
principalmente sob o enfoque do comportamento humano, convivéncia social e suas
escolhas cotidianas, ocorridas no mundo do trabalho e/ou na vida pessoal. Outras
ciéncias, como a Ciéncia da Informacéo, a Economia e a Administracao, também inserem
o entendimento do comportamento do decisor em seu escopo.

Varias teorias podem servir de subsidio para esses estudos, sendo que uma das
mais relevantes, relacionadas a percepc¢ao do individuo no processo decisorio, € a dos
Prospectos. Segundo Gava e Vieira (2006), o surgimento da Teoria dos Prospectos
impulsionou estudos sobre o comportamento do decisor e € de grande importancia na
aplicagcao em estudos relacionados aos vieses da percepg¢ao do usuario da informagéo no

processo decisorio.

A teoria dos prospectos e o processo de decisédo
A ideia do homem econémico, principalmente apdés Simon (1947), tem sido

questionada ao longo das ultimas quatro décadas. As criticas se apoiam geralmente na
proposta de um individuo com comportamentos distintos diante das mais variadas
situacbes de escolhas. Segundo os criticos, esse comportamento n&o pode ser
considerado integralmente racional devido a varios fatores comportamentais humanos.

A Teoria dos Prospectos € uma das representantes daquelas que buscam estudar
o comportamento do decisor, extrapolando as questbes estritamente racionais. Para
Steiner et al. (1998), esta teoria pressupde axiomas de preferéncia em situacdo de
escolha. Nela “é reconhecida a variavel cognigdo como fator limitador da capacidade
descritiva; portanto, inclui esta variavel no modelo decisério”. (CARDOSO; RICCIO, 2005,
p.3).

Para Lopes (2003, p.1), a teoria demonstra que “as pessoas estdo muito
condicionadas nas suas capacidades de tomar decisbes complexas fundamentadas
quando sao incertas as consequéncias futuras”. Acrescenta ainda que, ao se defrontarem
com situagdes de incertezas futuras, as pessoas recorrem a heuristica ou a
procedimentos fundamentados em experiéncias.

A Teoria dos Prospectos procura oferecer uma alternativa ao modelo econémico

classico do agente racional, ou seja, aquele que age racionalmente diante de uma
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situacdo de escolha. Apresenta-se como uma alternativa de reflexdo sobre os axiomas da
teoria classica.

A ideia central de Kahneman e Tversky € a de que a tomada de decisbes em
situacao de risco pode ser vista como uma escolha entre prospectos ou empreendimentos
de risco. Os autores esclarecem que a aplicagao da Teoria da Utilidade Esperada para
escolha entre prospectos € baseada nos seguintes principios:

Expectativa: significa que a expectativa de utilidade de um prospecto é a

expectativa de utilidade de seus resultados:

Expectativa: U(x1,p1;...;Xn,pn) = p1u(X)+...+pnu(Xn)

Integragdo de ativo: significa que um prospecto € aceitavel se a utilidade
resultante da integracao do prospecto com um ativo exceder a utilidade do ativo isolado.

Integracdo de ativo: €& aceitavel um ativo w se

U(x+x1,p1;...;w+xn,pn)>u(w)

A aversdao ao risco: significa que uma pessoa € avessa ao risco se preferir
prospectos certos, seguros. E equivalente a concavidade da funcéo de utilidade.

Segundo os autores, a aversao ao risco foi a luz dos tedricos da decisdo do século
XVIIl. Esta ideia tem sido mantida e esse € o ponto que Kahneman e Tversky
consideravam necessario rever. Seu modelo violava esta proposicao ao dizer que o
individuo age diferentemente diante das situacdes de escolhas quando se insere no
problema a questdo da certeza. Kahneman e Tversky (2000, p. 263) afirmam que “[...]
esta tendéncia, chamada de efeito certeza, contribui para aversédo ao risco nas escolhas
envolvendo ganhos certos e para a procura de risco em escolhas envolvendo perdas
certas”. Basearam-se nas respostas de universitarios, envolvendo as mais variadas
situacbes de escolhas hipotéticas que demonstraram comportamentos diferentes diante
de problemas considerando ganhos ou perdas certas.

A teoria inclui o elemento certeza no processo de decisao, ou seja, se diante de um
problema existe certeza em relagao a perda ou ao ganho, o individuo age diferentemente
numa e noutra situacao. Para Steiner et al. (1998), segundo a Teoria dos Prospectos, o

efeito certeza é explicado como a grande diferenga entre os pesos atribuidos a ganhos
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assegurados e ganhos altamente provaveis. A aversédo a perda ou ao prejuizo € atribuida
a observagao de que perdas ou prejuizos recebem peso maior que ganhos ou vantagens.

Kahneman e Tversky (2000) consideram que, para situa¢gdes nas quais ha perdas
ou prejuizos certos envolvidos, os decisores tendem a apresentar comportamento de
preferéncia ao risco; numa situacdo de ganhos certos, os mesmos apresentam aversao
ao risco. Os autores explicam que a aversao ao risco € fruto da redugdo marginal da
utilidade dos ganhos, tendo como causa principalmente o efeito certeza e a aversédo a
perda ou prejuizo.

As “pessoas geralmente descartam componentes que sdo menos importantes para
todos os prospectos sob consideracao”. Esse descarte influencia no processo decisorio a
medida que se muda a forma de apresentacdo do objeto em analise. "Esta tendéncia,
chamada de efeito do isolamento, gera preferéncias inconsistentes quando uma mesma
escolha é apresentada em diferentes formas.” (KAHNEMAN; TVERSKY, 2000, p.264).

Ao estudar o comportamento do decisor diante de situagdes de risco € importante
que se considerem os aspectos intrinsecos do decisor, além de como as situacgoes
problemas lhe sdo apresentadas, porque, dependendo do ponto de vista (prospecto)
utilizado, ha variagdo do comportamento. Segundo Steiner et al. (1998) e Gava e Vieira
(2006), de acordo com outras abordagens cognitivas, a decisao pode sofrer influéncia por
caracteristicas do decisor, como: sexo, idade, experiéncia e até mesmo da posi¢cao por
ele ocupada.

A Teoria dos Prospectos sugere que o comportamento dos decisores esta
fundamentado nos seguintes fatores: i) as pessoas sdo avessas ao risco para ganhos e
propensas ao risco para as perdas, sendo o segundo fator mais preponderante; ii)
pessoas atribuem pesos nao lineares a ganhos e perdas potenciais; iii) resultados certos
sao excessivamente ponderados em comparagao com resultados incertos; iv) a fungao de
valor € normalmente concava para ganhos e convexa para perdas, sendo mais ingreme
para perdas do que para ganhos; e v) pessoas fazem as escolhas a partir de um ponto de
referéncia.

Sao feitas algumas adaptagdes conceituais em relacdo a teoria da utilidade,
segundo a qual o decisor utiliza em suas decisbes a denominada fungédo de valor, que
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representa a funcao de utilidade da teoria classica.

Ha trés caracteristicas fundamentais da fungao:

i) A funcdo de valor se estabelece sobre ganhos e perdas nas agdes sobre as
quais se esta decidindo. O que se busca é o estabelecimento ndo do valor
destas perdas e ganhos, mas sim valores pessoais e subjetivos dos decisores.

ii) A funcdo é cbncava para ganhos e convexa para as perdas.

iii) A funcdo das perdas apresenta-se de forma mais ingreme do que a dos
ganhos, em virtude do que é denominado de maior aversao as perdas.

Maior aversao as perdas = v(x) < -v(-x)

Figura 1 - Fungao valor para ganhos e perdas

Valor

Perdas Ganhos

Fonte: adaptado de kahneman e tversky (2000, p.34)

Outra fungao da Teoria dos Prospectos refere-se a representacao dos pesos das
decisdes. Esses pesos representam as probabilidades utilizadas na teoria classica das
decisoes.

Na Teoria dos Prospectos, os pesos das decisdes sao geralmente mais baixos do
que as probabilidades correspondentes, ou seja, as probabilidades sao
predominantemente maiores que 0s proprios pesos que representam. Ha, no entanto,
uma excecao a esta regra, isto é, esta situacdo fica invertida quando se trata de
probabilidades pequenas. As probabilidades pequenas sao supervaloradas, ou seja, a

funcdo do peso representando a probabilidade acaba sendo maior que a propria
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probabilidade. “A supervaloragdo das baixas probabilidades podem contribuir para uma
atratividade maior dos prémios de seguros e empreendimentos de risco”. (KAHENEMAN;
TVERSKY, 2000, p.263).

Supervaloragdo = [(p) > p, onde p é a baixa

probabilidade

Outra consideracao importante é que diferentemente do que ocorre, por exemplo,
com a distribuicdo de probabilidade de Bernoulli, na qual a soma das probabilidades € 1, a

soma dos pesos nao sera necessariamente 1.

Probabilidades na fungao peso = [(p) +
O(1p) 01.0

Para eles, um prospecto (x1, p1;...; xn, pn) € um contrato que resulta num
rendimento x1 com probabilidade p1, onde p1 + p2 + ... pn = 1. A somatéria das
probabilidades, quando convertidas em funcao peso, ndo necessariamente resultardo em

1, conforme ja visto nesta mesma secao. A fungao valor ficaria da seguinte forma:

Sex>0>youy>0>xentdo: V= T[(p).v(x)+
0(1p)-v(y)

Significa dizer que se os valores esperados de x e y sao diferentes, podendo um
inclusive ser positivo e outro negativo, entdo o valor esperado do prospecto, traduzido
como a sua fungao de valor V, sera o produto do peso (probabilidade) do valor de x mais
o produto do peso (probabilidade) do valor de .

Kahneman e Tversky (2000) explicam que uma fase preliminar a avaliagédo e
decisdo sobre um prospecto deve existir com o intuito de organizar as opgdes de forma a
facilitar a escolha subsequente. Essa fase € dividida em: i) codificagao; ii) combinagao; iii)

segregacao; iv) cancelamento; v) simplificagao; e vi) determinagédo de dominancia.

2.1 Influéncia das experiéncias e forma de apresentag¢ao dos problemas
Kahneman e Tversky (2000) esclarecem que a avaliagdo dos prospectos pode

ocorrer de duas formas distintas, que influenciam na decisdo. Numa primeira, os
prospectos sao codificados isoladamente das demais alternativas, de forma que nao haja

influéncia de experiéncias passadas, que o decisor tome sua decisdo analisando apenas
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o fato em si sem ter vivenciado uma experiéncia positiva ou negativa sobre 0 mesmo em
outra ocasiéo.

Por exemplo, a aceitagdo de uma alternativa de risco n&o seria influenciada pelo
sentimento de uma perda qualquer que estivesse inerente a alternativa de risco.

Por outro lado, a avaliagdo podera contar com as experiéncias passadas do decisor
e desta forma permitir uma flexibilizacdo no seu ponto de referéncia. Flexionado desta
forma, o método de analise dos problemas no trabalho de Kahneman e Tversky (2000)
possibilita a analise da influéncia das experiéncias passadas nas decisdes presentes.

Outra flexibilizagdo proposta pela teoria refere-se a apresentagdo dos problemas
em um ou em dois estagios e permite analisar a capitalizagdo mental que o decisor
executa quando analisa o problema, tendo como referéncia as experiéncias passadas.

As experiéncias anteriores e a forma de apresentagcao do problema parecem ser
elementos que influenciam o decisor no momento da analise da alternativa a ser
escolhida. Corroboram Gava e Vieira (2006, p.20) ao testar esses pressupostos. “Os
resultados anteriores e a forma de apresentacado do problema influenciam na tomada de
decisao”.

As formas de aplicagcdo da Teoria dos Prospectos sem a consideracao das
experiéncias anteriores ou na forma concreteness representariam a ignorancia das
experiéncias passadas na analise. Esta pressuposi¢cao nao foi confirmada no trabalho de
Gava e Vieira (2006).

Cardoso e Riccio (2005) apresentam a aplicacdo da Teoria dos Prospectos,
baseados no artigo de Kahneman e Tversky, de 1984, cuja aplicacao original se refere a
utilizacdo de uma situagao problema envolvendo a possibilidade de escolha dos decisores
em relagdo aos efeitos de uma doenca rara denominada asiatica. A pesquisa de
Kahneman e Tversky foi feita junto a alunos das universidades de Stanford e British
Columbia.

A questado principal foi a seguinte: imaginem que uma doencga rara ira atingir os
EUA com estimativa de matar 600 pessoas. Foram apresentadas, numa primeira forma,
duas opgoes: a) 200 pessoas seriam salvas; b) 1/3 de chance de que 600 pessoas sejam
salvas e 2/3 de que 600 pessoas nao sejam salvas. Em seguida, foram apresentadas trés
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opgdes referentes a mesma questdo, porém de forma diferente da primeira: c) 400
pessoas morrem; e d) 1/3 de chances de ninguém morrer e 2/3 de chances de 600
morrerem.

Na primeira forma de apresentacdo, 72% escolheram a opg¢ao a, demonstrando
preferéncia pela certeza do salvamento em detrimento do risco probabilistico (funcéo
peso) de que pessoas ndo sejam salvas. Na segunda forma de apresentagédo, 78%
escolheram a opg¢do d, ou seja, diante da certeza de que 400 pessoas morreriam na
opgao c, os decisores resolveram assumir o risco probabilistico (fungéo peso).

O axioma da invariancia da teoria da utilidade, representado pela Teoria dos Jogos,
diz que a forma de apresentacdo de um problema n&o deve interferir na escolha racional
do decisor. Diante das evidéncias expostas, Kahneman e Tversky (2000) demonstram

que o axioma € violado desde que se manipule a forma de apresentagdo do problema.

2.2 Criticas a Teoria dos Prospectos
Como outras teorias, a dos Prospectos possui criticas que geralmente sao

relacionadas com os aspectos subjetivos presentes nos estudos da Psicologia. A Teoria
dos Prospectos desenvolve seus estudos com base em situagcbes hipotéticas e
simplificadas, avaliadas por individuos que nao refletem sobre todos os elementos
envolvidos no problema. Esses aspectos representam, até certo ponto, limitagdes a sua
capacidade explicativa de decisdes mais complexas, principalmente as que envolvem
situagcdes de coletividade. E o caso dos estudos sobre as decisdes envolvendo
agregados.

Uma sintese dessas criticas aos estudos da Psicologia foi feita por um dos autores
da Teoria ao receber o prémio Nobel, no ano de 2002. Kahneman (2003) abre seu
discurso dizendo que “os economistas criticam as investigagdes psicologicas por sua
propensao a gerar lista de erros e desvios, e por seu fracasso na hora de oferecer uma
alternativa coerente ao modelo do agente racional”’. Ele defende essas investigacoes,
observando que a afirmacéo de que as teorias psicoldgicas do pensamento intuitivo ndo
podem concorrer com “a elegancia e a precisao” dos modelos normativos € apenas outra
forma de dizer que os modelos racionais néo sao realistas sob a ética da Psicologia.

O discurso de Kahneman ndo se resume a rebater as criticas a sua teoria,
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principalmente porque utiliza seus conceitos como embasamento para a incorporagao de
novos elementos descobertos por outros trabalhos, seus e de outros autores, ao longo de
mais de 20 anos. A esses trabalhos Kahneman denomina de novas descobertas da
Psicologia.

A ideia central de Kahneman é incentivar a reflexdo sobre a compatibilidade entre
as teorias do agente comportamental com os modelos normativos que pressupdem o
agente racional. Ressalva a todo o momento que para tanto ha a necessidade de
reconhecimento das limitacbes de cada conceito ao aproxima-lo um do outro. Assim faz
com os conceitos primarios instituidos por Bernoulli.

Finalmente, o autor reconhece a dificuldade de incorporar a psicologia do sentido
comum do agente intuitivo nos modelos econdmicos, porém afirma que as expectativas ja
superadas pareciam bem mais desalentadoras, portanto declara fé no processo de

congruéncia entre os diferentes pensamentos.

Aspectos metodologicos
Em termos de objeto de estudo, esta pesquisa classifica-se como pesquisa social,

uma vez que tratara de assuntos relacionados ao comportamento do ser humano no
contexto das organizagdes, em especial das empresas, as quais estdo inseridas na
sociedade, influenciando e sendo influenciadas por ela. O método de abordagem é o
dedutivo, sendo que se classifica como explicativa a medida que o objetivo principal é
tornar o fendbmeno mais inteligivel, justificando seus motivos e esclarecendo quais fatores
contribuem para sua ocorréncia.

O presente trabalho foi extraido da dissertacdo de mestrado do autor no que se
refere a pesquisa de campo e as discussdes relacionadas ao processo decisorio.
Representa, no entanto, um avango na pesquisa original ao inserir a questdo dos vieses
de percepcao no rol de assuntos relacionados aos estudos de comportamento de uso da
informacéo.

A populagao objeto do trabalho é definida como os gestores das empresas do ramo
fotografico brasileiro, que fizeram a substituicdo da tecnologia analdgica para a digital, até
o periodo de novembro/2006. Das 945 empresas que compdéem a populagcido, foram

pesquisadas 53 empresas, numero superior a amostra minima de 42 empresas indicada
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para a amostragem aleatéria probabilistica para essa populagdo. Essa quantidade foi
obtida pela utilizagdo da férmula de determinagdo do tamanho da amostra com fator de
correcdo finita e, portanto, atendendo aos parametros estatisticos para a amostragem
aleatéria probabilistica estratificada. A populagdo foi obtida a partir de informagdes
levantadas em publicagbes da revista FHOX (PERFORMA, 2006). Os dados foram
coletados pela aplicacdo de questionario de pesquisa semi-estruturado, contendo no total
26 questdes, das quais sao analisadas neste trabalho as questbes de numeros 3 a 6
descritas na secdo de analise dos resultados. Foram elaborados dois tipos de
questionarios, sendo que um se denominou de efeito e o outro, de questionario-controle,
que visa reforcar e confirmar as respostas e analises. As analises estatisticas foram

desenvolvidas por meio do software SPSS.

Analise dos resultados
Na Tabela 1 apresentam-se os resultados obtidos a partir da pergunta 3: se vocé

tivesse que decidir por um dos investimentos abaixo, qual escolheria? Um com ganho
certo de $3.000,00, ou um com 80% de chances de ganhar $4.000,00. No questionario-

controle, as op¢des eram de perdas.

Tabela 1 - Demonstragao do efeito certeza e efeito reflexo

Efeito Certeza e Reflexo * Tipo De Questionario Crosstabulation

Tipo De Questionario

Efeito Controle Total
Efeito Certeza  Perda/Ganho Certo Count 15 6 21
e Reflexo % within Tipo De 469% | 286% | 39.6%

Questionario ’ ’ '
Perda/Ganho Provavel Count 17 15 32
% within Tipo De 53,1% 714% | 604%

Questionario ’ ’
Total Count 32 21 53
%within TipoDe | 100 005 | 100,0% |  100,0%

Questionario ’ ’ ’

Fonte: Dados coletados pelo autor (2008)

O comportamento do decisor € influenciado pela presenca do elemento certeza e
pela caracteristica do problema quando envolver perda ou ganho (KAHNEMAN,
TVERSKY, 2000). A esses efeitos se denominam de efeito certeza e efeito reflexo, esse
ultimo causado pelo comportamento inverso do decisor quando o problema trata de uma

perda ou ganho.



)

) ",

~~ XI Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informacao
XVENANCIB . < . ~ .
| E Inovacgao e inclusao social: questdes contemporaneas da

informacao
Rio de Janeiro, 25 a 28 de outubro de 2010

Pela analise da Tabela 1, verifica-se a tendéncia de assumir riscos diante de uma
situacdo de escolha entre uma perda certa e uma provavel. A pergunta apresentada ao
pesquisado envolvia uma perda certa menor do que a resultante da outra opcéo, porém
ainda assim verificou-se que a maioria (71,4%) arriscaria, optando pelo menos provavel.

Isso ocorre, segundo a Teoria dos Prospectos, pela existéncia de um ponto de
referéncia pessoal (a sensag¢ao de perda imediata) que se sobrepde ao calculo racional.

Da mesma forma, o comportamento do decisor € influenciado pelo efeito certeza
quanto aos ganhos, porém, como pode ser observado, ha um equilibrio entre as opgdes
com leve preponderancia (53,1%) do ganho provavel sobre o ganho certo (46,9%).
Evidencia que, diferentemente da situagdo anterior, o decisor € menos sensivel ao
elemento certeza quando se trata de ganhos certos. Esta menor intensidade pode ser
vista em outros trabalhos (CARDOSO; OYADOMARI; MENDONGCA, 2007).

Embora se perceba a influéncia do efeito certeza, os resultados nao permitem
confirmar até aqui outro efeito proposto pela Teoria dos Prospectos denominado de efeito
reflexo, ou seja, deveria haver uma propensao ao ganho certo, invertendo a escala de
preferéncia dos respondentes, proposto na Figura 1. Para a confirmagéao, formulou-se a
pergunta 4: Imagine que vocé esta prestes a perder 100.000 fotos. Qual opgao vocé
prefere? Salvar 30.000 fotos com certeza ou ter 30% de chances de salvar 100.000 fotos
e 70% de chances de n&o salvar nenhuma. No questionario-efeito a pergunta tinha

conotagao de perda.

Tabela 2 - Demonstra¢ao do framing effect

Framing Effect * Tipo De Questionario Crosstabulation

Tipo De Questionario

Efeito Controle

“Framming _ Destaca PerdarGanno . count Total
Effect Certo % within Tipo De 20 2 22
Questionario 62 5% 9 5% 41 5%
~Destaca PeraarGanno . Gount
Provavel % within Tipo De 12 19 31

Questionario a75% | 005% | 585%
Total Count

% within Tipo De 32 21 53
Questionario 100.0% 100.0% 100.0%

Fonte: Dados coletados pelo autor (2008)

As respostas a pergunta 4, resumidas na TABELA 5, corroboram as conclusdes
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imediatamente anteriores. Nesta questdo n&o ha a diferenga entre valores finais como nas
op¢des da questdo 3, além disso, tratava de um mesmo assunto abordado de forma
diferente em cada questionario.

As diferengas de comportamento diante de um mesmo problema sao explicadas
pela Teoria dos Prospectos pelo “efeito isolamento”. Os decisores ndo analisam os
elementos comuns entre as alternativas (mesmo resultado final), ao contrario,
concentram-se nos elementos que as diferenciam. Os resultados permitem a confirmacéao
da propensao ao risco no caso das perdas: 90,5% escolheram assumir o risco da perda
provavel em detrimento da perda certa (9,5%) no questionario-controle.

A anadlise complementar da Tabela 2 permite também verificar o efeito reflexo,
possivelmente mais evidente pela ndo influéncia de diferencas nos valores finais. O efeito
certeza nos ganhos (questionario-efeito) resultou na escolha em menor intensidade
(37,5%) da opgéao que envolvia riscos, contra 62,5% que preferiram optar pelo ganho
certo, ou seja, inversa a escolha observada no questionario-controle, novamente em
menor escala nos ganhos do que nas perdas. Pelas diferencas de resultado nas
perguntas, verifica-se que o valor final de cada opg¢ao pode ter interferido na escolha entre
0s prospectos, porém n&o na intensidade esperada caso houvesse uma escolha
inteiramente fundamentada nos calculos matematicos.

A influéncia do valor final de uma alternativa no processo de escolha é tratada
diferentemente pela Teoria dos Jogos e pelas teorias comportamentais, sendo que a
Teoria dos Prospectos contribui com maiores detalhes para a compreensao de como este
elemento influencia na escolha. Tal como descrito pela Teoria dos Prospectos,
primeiramente o decisor executa a fase de edigao (editing phase) do problema, simplifica-
o, avalia-o (evaluation phase) e, posteriormente, escolhe a alternativa que resulte em
maior “valor”.

Pela observacdo conjunta das questdes 3 e 4, € possivel presumir que, no
processo de escolha, as variaveis comportamentais do decisor, sejam quais forem, ndo
sdo apenas partes integrantes, mas fatores determinantes.

A pergunta 4 permitiu, além das analises anteriores, exemplificar outra abordagem

comportamental sobre o processo de escolha, que tem seu foco ndo apenas no decisor,
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mas na forma com que ele percebe a situagao problema.

N&o obstante o efeito causado pelo sentimento de perda certa que impulsiona o
decisor a assumir risco, a Teoria dos Prospectos esclarece que a escolha sofre influéncia
e pelo menos mais dois elementos: i) a forma de apresentagao do problema; ii) e os
exemplos particulares armazenados a partir da vivéncia do decisor, que se da por um
processo heuristico n&o-légico, distante daqueles estritamente computacionais
matematicos que auxiliam a decisao pelo processamento de inputs numeéricos.

Estudos da Psicologia comprovam que o ser humano exerce escolhas diferentes a
medida que sejam também diferentes as situagdes apresentadas. Esse efeito é
denominado pela Teoria dos Prospectos como framing effect e resulta do fato de que as
pessoas podem captar imprecisamente os aspectos do problema.

O que ocorreu € um reflexo da manipulagao da forma com que se apresentaram as
questdes. Todas as alternativas levam ao mesmo resultado, porém na primeira se
enfatiza a morte certa de pessoas ou o provavel salvamento delas, enquanto na segunda
a énfase esta no salvamento certo e provaveis mortes. Observa-se uma mudanga radical
de comportamento representada pela somatoria dos elementos ja descritos como ponto
de referéncia, efeitos certeza e reflexo, e framing effect.

As analises das duas questdes que seguem, adicionalmente as discussdes ja
apresentadas das questdes 3 e 4, contribuirdo para o entendimento do processo pelo qual
esta escolha foi levada a cabo.

A questdo 5: o que vocé acha pior? Perder de uma sé vez $4.500 ou perder trés
vezes consecutivas de $1.500. No questionario-controle, a situagdo envolvia ganho. As

respostas sao apresentadas na

Tabela 3 e referem-se ao teste da influéncia do ponto de referéncia no processo de
escolha. Os respondentes escolheriam diferentemente entre ganhos e perdas recebidos
ou sofridos de uma sé vez ou parcelados. Esse ponto de referéncia explica as
divergéncias de decisdes diante de um mesmo problema, assim como as observadas na

realidade do mercado fotografico brasileiro, nos ultimos anos.
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Tabela 3 - Demonstragao do reference point

Ponto de Referéncia Variavel * Tipo De Questionario Crosstabulation

Tipo De Questionario
Efeito Controle
~POMO 0¢ RETErenca  PeraarGannio mmedrato Coumnt Total
Variavel % within Tipo De " 18 29
Questionario 35 5% 85 7% 55 8%
Perda/Ganho Parcelados  Count
% within Tipo De 20 3 23
Questionario 64.5% 14.3% 44.2%
Total Count
% within Tipo De 31 21 52
Questionario 1000% | 1000% | 100.0%

Fonte: Dados coletados pelo autor (2008)

A analise da

Tabela 3 permite considerar que os decisores focaram o beneficio do ganho
imediato (85,7% - questionario-controle), o que lhes conduziu a abreviar o tempo de
espera. Nesse caso, a variavel beneficio (valor do ganho) pode ter influenciado o decisor
tanto quanto outras variaveis, como: utilizagdo do ganho, ganho certo, incertezas quanto
ao futuro, entre outras possibilidades.

Pode-se supor, por exemplo, que os respondentes analisaram a questdo sob a
otica de desfrutar do valor maior (foco nos $4.500,00) durante o maior tempo, pois, ao
ganhar de uma unica vez, poderia usufruir do beneficio total, imediatamente. Também
podem ter analisado a possibilidade de algo ocorrer no futuro e os ganhos provaveis
deixarem de ocorrer.

A analise sob o aspecto de sensacao de perda é similar e pressupde ser um reflexo
do que ocorrera com a sensacgao de ganho. Houve a preferéncia pela perda parcelada
(64,5% - questionario-efeito) em detrimento da perda de uma sé vez (35,5%). Nesse caso,
o ponto de referéncia dos respondentes possivelmente focou o valor sofrido
imediatamente ($4.500,00) e a possibilidade de algo ocasionar a ndo realizagdo das
perdas futuras.

Numa ultima abordagem sobre as influéncias no processo de escolha apresenta-se

a pergunta 6 do questionario-efeito: vocé comprou agdes de uma empresa por $10.000 e
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hoje valem $5.000. A empresa estd com problemas e depende de que alguém se
interesse em compra-la, assim suas agdes voltariam a valer $10.000, caso contrario
deixardo de ter valor. Vocé tem uma oferta que lhe garante receber $5.000. Vocé
aceitaria? A pergunta do questionario-controle era: vocé esta no Jockey club e ja perdeu
$90 em apostas. Estd comegando o Ultimo pareo e vocé estd pensando em apostar $10
no cavalo que paga 10 x 1, ou seja, se o cavalo vencer vocé recebera 10 vezes o valor de
sua aposta. Vocé apostaria?
Pressupbe-se a influéncia da escalation of commitment, resumido na Tabela 4.

Tabela 4 - Analise do efeito escalation commitment

Escalation of commitment * Tipo De Questionario Crosstabulation

Tipo De
Questionario
Efeito Controle

~Escamonor . Sm coumnt

commitment % within Tipo De
Questionario

Total
20 18 38

G0 Count 64,5% 39,7 % 13,1%
% within 'I"ipo De 1 3 14
Questionario
Total Count 39,97 14.3% 26,9%

% within Tipo De 31 21 52
Questionario

100,07 100,07% 100,07

Fonte: Dados coletados pelo autor (2008)

Para os especialistas da area econémica e financeira, o decisor em cada situacao
precisa reconsiderar que o tempo e gastos despendidos num curso de acédo sao “sunk
costs” (BAZERMAN, 2001, p.76), significando que eles sao irrecuperaveis e ndo deveriam
ser considerados em nenhum curso de agao futuro. Analogicamente, a decisdo, por
exemplo, sobre terminar um mestrado n&o consideraria o dispéndio de um ou dois anos
de esforgo e recursos do mestrando, mas o quanto ainda incorrera em termos de custos e
beneficios futuros se 0 mesmo for continuado.

Embora, segundo o entendimento anterior, a analise de um problema de
investimento deva considerar apenas os custos e beneficios futuros, estudos da
Psicologia demonstram que essas escolhas n&o apresentam necessariamente essa
condicdo, mas sofrem influéncia de elementos, como: o paradigma da escalagao
unilateral (as escolhas sao feitas de acordo com as previsbes de comprometimento

individual do decisor) e a escalagdo competitiva (a competigdo € uma motivagao adicional
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quanto ao comprometimento) (BAZERMAN, 2001).

De fato, a pergunta 6 coloca o respondente na situagcdo de avaliagdo dos custos
(perdas) incorridos, bem como dos custos e beneficios futuros.

Segundo a Teoria dos Prospectos, o investidor € sensivel ao sentimento das
perdas ja incorridas, impedindo-o de ignora-las ao decidir sua proxima agado. Ao se
deparar com os $5.000,00 ja perdidos (questionario-efeito), o investidor tenderia a fugir do
investimento, ou seja, o sentimento da perda influenciaria sobremaneira sua deciséo.

Esse comportamento também pode ser explicado como uma recusa a inércia,
exercida pelo investidor, que prefere agir a simplesmente aguardar os acontecimentos,
principalmente quando a tendéncia é negativa. O investimento, desta forma, nao foi visto
sob o ponto de vista do sunk cost, pois, ao contrario, haveria a preferéncia maior por
assumir o risco.

Observou-se que os respondentes desta ultima questdo (85,7%) estariam
propensos a arriscar mais uma jogada (questionario-controle)), mesmo que
hipoteticamente pudessem perder ndo apenas os $90, mas aumentar o prejuizo para
$100. A andlise desse segundo problema permite verificar as diferengcas de
comportamento diante do aspecto do comprometimento do investidor, dos parametros
mensuraveis do problema e das diferentes percepgdes relativas aos sunk costs.

Em ambos os casos, a variavel que direciona o decisor para uma ou outra opcao
provavelmente seja o ponto de referéncia em relagcdo ao problema: quanto mais
considerado for o elemento possibilidade de evitar a perda, maior a tendéncia de assumir
0 risco; porém se o ponto de referéncia move-se para a perda ja realizada (momento no
qual o sunk cost influencia a decisdo), ha a tendéncia de buscar evitar perdas ainda
maiores.

Isso ficou comprovado pelo fato de que houve preponderéncia de se arriscar
justamente no caso no qual se enfatizou a perda ja ocorrida (questao controle). Na
questao efeito ha duvidas se a perda esta ou ndo efetivada, uma vez que trata de titulos
(a¢des) nas quais se investiu e cuja perda so se realiza pela venda.

As analises aqui desenvolvidas a luz da Teoria dos Prospectos permitem presumir

que a decisdo em estudo contou com um processo decisério comportamental,
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fundamentado em elementos subjetivos (probabilidades presumidas, experiéncia, intuigdo
e percepgdes) e influenciado por limitagbes de toda de toda ordem, pessoais e/ou
ambientais.

Em momentos pontuais pode-se perceber, concomitantemente e em certo nivel
nao possivel de ser mensurado, a influéncia dos resultados finais das alternativas,
possivelmente obtidos por meio de calculos (0 que pressupde raciocinio matematico
objetivo), porém perceptivelmente menos influentes do que os elementos
comportamentais subjetivos.

A anadlise destas quatro perguntas (3 a 6) pontuando a Teoria dos Prospectos
permite descrever os principais motivos que tornam a decisdo tdo complexa no mundo
real. A partir dos problemas simplificados apresentados aos pesquisados, foi possivel
constatar a variedade de elementos influenciadores do comportamento de uso da

informacao no processo decisorio.

Conclusbes
A proposta da Teoria dos Prospectos pode ser considerada consistente e

perfeitamente verificavel empiricamente, embora represente apenas uma dentre as
abordagens possiveis em relacdo ao comportamento informacional no processo decisorio.
Foram encontradas evidéncias suficientes de que as percepcdes do individuo sao
limitadas e nao lineares, conforme explica a Teoria Comportamental de Simon e
considerada pela Teoria dos Prospectos. Todas as analises levam ao entendimento de
que as teorias comportamentais rompem as barreiras impostas pelos axiomas da Teoria
da Utilidade Esperada e melhor explicam a realidade decisorial.

Essas consideragdes permitem uma resposta positiva quanto a questdo de
pesquisa, ou seja, evidenciam como a forma de apresentacdo de um problema de decisao
e das informacdes a ele inerentes causam vieses de percepcéao e influenciam a decisao
do individuo. O principal elemento influenciador do comportamento do decisor é a certeza
em relagdo aos resultados previstos nas alternativas, porém a presenga de certeza (no
sentido literal da palavra) é algo impossivel de ser verificado na pratica, entdo geralmente
resulta do julgamento individual do decisor influenciando seu comportamento.

A partir dessa conclusao, sugere-se, portanto, que o0s vieses perceptivos dos
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usuarios da informagéo sejam contemplados nos estudos sobre uso da informacgao. Para
que haja um alinhamento dos estudos voltados ao comportamento do usuario da
informacdo em relagdo as demandas informacionais dos individuos, numa situagédo na
qual a informagdo, seu acesso e excesso predominam como influenciadores das
transformagbes sociais, ha de se incorporar alguns aspectos comportamentais do
processo de decisio:

a) Existéncia de um ponto de referéncia pessoal: sugere considerar que qualquer
informacao resultara em erro de percepcao por parte do usuario. Em estudos que visem
modelagens, por exemplo, pode haver a incorporacdo dessa caracteristica como um
pressuposto, uma vez que um modelo adequado para um tipo de individuo certamente
nao resultara eficaz para outro que possui diferente ponto de referéncia. Nao se trata de
considerar que cada sistema informacional deva ser personalizado para um usuario
especifico, mas de se reconhecer as especificidades dos pontos de referéncias distintos.

b) O comportamento do decisor € influenciado pela presenca do elemento certeza
e pela caracteristica do problema quando envolver perda ou ganho. Ha inversdo de
preferéncia em se tratando de perdas ou ganhos. O decisor € menos sensivel ao
elemento certeza quando se trata de ganhos certos: as saidas de informagdes por meio
de registros, por exemplo, sofre muita influéncia desse tipo de comportamento. A situagao
ambiental, de mercado ou intra-organizacional pode determinar o nivel de importancia que
um usuario da a informagéo, no tocante a seu uso integral ou n&o, ao fazer sua escolha
dentre as alternativas. Sugere uma visao holistica das principais situa¢des problemas que
contemplam o ambiente informacional. Nado cabem aqui registros padronizados para
qualquer tipo de situacdo ambiental. Em termos praticos, caem por terra, certamente,
registros rigidos e suscitam artefatos flexiveis capazes de oferecer informagdes
ambientais focadas na “reducao de incertezas”;

c) Os decisores ndo analisam os elementos comuns entre as alternativas (mesmo
resultado final), ao contrario, concentram-se nos elementos que as diferenciam, o que
evidencia a influéncia do valor final de uma alternativa no processo de escolha: sugere
estudos de intensidade focados na capacidade perceptiva do usuario quanto aos
elementos diferenciais de cada situagao.
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d) Foco n&do apenas no decisor, mas na forma com que ele percebe a situagao
problema € a ideia central desta discussao, ou seja, quanto mais propensos os estudos
estiverem para reconhecer e contemplar as caracteristicas comportamentais dos
decisores, mais alinhados as suas demandas informacionais eles estarao.

e) Experiéncias passadas influenciam decisdes presentes: importancia dos
registros histéricos de forma homogénea ou, se n&o, devidamente apoiados por notas
explicativas que permitam o subsidio de decisdes similares futuras.

Espera-se que as consideragdes aqui feitas possam suscitar discussoes
contemplando o usuario e o uso da informacgéo. Sugere-se, para futuros trabalhos, um
aprofundamento nesses cinco aspectos e suas possiveis influéncias no processo de
compreensao do comportamento do usuario da informacgao. A utilizacdo de outras teorias
poderia contribuir para complementagdes tedricas e novas abordagens sobre o assunto.

O trabalho propde discussdes desvinculadas de aspectos meramente normativos
além de novas abordagens que nem sempre sao reconhecidas durante as discussdes
sobre o uso da informacdo e que geralmente implicam extrapolagbes em relagédo as

teorias tradicionais.

Abstract: As knowledge area aimed at studying the information phenomena, Information

Science requires theoretical and methodological support that allows the comprehension of
the user’s behavior when making use of information. In this manner, the prospects theory
contributes to the highlighting of decision-takers’ perception biases from their contact to
inherent problems and information. This study is limited to this theory, although it
recognizes the need of further studies to other approaches. The issue which guides the
research is: which evidence that the form of representing a decision problem and the
related information cause perception biases and influence the individual’s decision? The
purpose is to highlight behavioral characteristics for them to be considered in the
theoretical and practical approach related to the use of information, then inserting the
perception biases in the list of subject considered when studying information behavior.
This empiric research makes use of a semi-structured questionnaire in a stratified random
sample of Brazilian photograph companies. As main results, it presents evidence of errors
or the perception bias resulting from the form of the representation of situation problems,
as well as of the information inherent to them the Prospects Theory proposes. It also
points five characteristics to be considered in the study of the information user behavior in

the decision-making process. It represents a starting point to the displacement of the
strictly standard and pragmatic focus of the information behavior studies to a focus that



)

) ",

e XI Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informacao
XVENANCIB o < . . .
I ~ I E E Inovagao e incluséo social: questdes contemporaneas da

informacao
Rio de Janeiro, 25 a 28 de outubro de 2010

considers the perception biases of the information user, especially in the decision-making
process involving risks and uncertainties.

Keywords: Information User. Perception Biases. Information Behavior. Decision-making.
Prospects Theory.
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