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Resumo: Todas as pessoas estao suscetiveis a vivenciarsituagdes de emergéncia,
seja no trabalho, na vida cotidiana ou no ambiente domeéstico. Entre essas
situagdes, o incéndio residencial caracteriza-se pela ruptura do cotidiano, pela
necessidade de agao imediata e por um contexto de incerteza que modifica a
relacdo dos individuos coma informagao. Nesse cenario, as praticas informacionais
passam a ser influenciadas pela urgéncia, pela instabilidade e por fatores
emocionais, alterando as formas de busca, acesso, uso e compartilihamento da
informacao. Esta tese investiga o impacto do sinistro de incéndio residencial nas
praticas informacionais dos usuarios afetados e propée um Modelo de Busca da
Informacdo em Situagdes de Emergéncia, adaptado do modelo de busca da
informagao cotidiana de Savolainen para contemplar as especificidades dos
contextos emergenciais. A pesquisainsere-se nocampo da Ciénciada Informacgao,
com foco nos estudos de usuarios e nas praticas informacionais. Adota abordagem
qualitativa, de carater exploratério, baseada em entrevistas com individuos que
vivenciaram incéndios em suas residéncias e com uma profissional do Corpo de
Bombeiros Militar do Distrito Federal. Os dados foram analisados por meio da
Analise do Discurso e da Analise de Conteudo. Os resultados mostram que o
incéndioresidencial reconfigura as praticas informacionais, promovendo mudancgas
nasformas de acesso, usoe preservacgao da informacgao. Observou -se a adaptacao
de tecnologias originalmente destinadas a comunicagao, como WhatsApp e e-mail,
para funcdes de armazenamento informacional, além da centralidade do apoio
humano na circulacdo e no compartiihamento de informagdes em situagdes
emergenciais. Também foram identificadas lacunas na oferta de orientagbes
praticas e na preparacdo dos usuarios para lidar com informacdes nesses
contextos. Como principal contribuigdo tedrica, a pesquisa propde um modelo
adaptado de busca de informacéo em situagdes de emergéncia, ampliando a
compreensao das praticas informacionais para além dos contextos cotidianos. Os
resultados demonstram que a busca, o uso e o compartiihamento da informacgéo
sdo influenciados por fatores cognitivos, emocionais, sociais e situacionais,
reforcando a necessidade de uma comunicacéao institucional mais clara, acessivel
e adequada as condigdes vivenciadas pelos usuarios.

Palavras-Chave: Estudo de Usuarios; Praticas Informacionais; Emergéncias;
Sinistro de Incéndio; Prevencido e combate a incéndios.



Abstract: Everyoneis susceptible to experiencing emergency situations, whether
at work, in everyday life, orat home. Amongthese, residential fires are characterized
by disruption of dailylife, the need forimmediate action, and uncertainty, all of which
alter individuals’ relationship with information. In this context, informational practices
are shaped by urgency, instability, and emotional factors, affecting how information
is sought, accessed, used, and shared. This dissertation investigates the impact of
residential fire incidents on the informational practices of affected users and
proposes an Information-Seeking Model for Emergency Situations, adapted from
Savolainen’s Everyday Life Information Seeking (ELIS) model to address the
specificities of emergency contexts. The study is situated within Information
Science, focusing on user studies and informational practices. It adopts a
qualitative, exploratory approach based on interviews with individuals who
experienced residential fires and a professional from the Federal District Fire
Department. Data were analyzed using Discourse Analysis and Content Analysis.
The findings show that residential fires reconfigure informational practices by
changing how information is accessed, used, and preserved. Communication
technologies such as WhatsApp and e-mail were repurposed for information
storage, while human support emerged as central to information exchange during
emergencies. Gaps were also identified in the provision of practical guidance and
users’ preparedness to deal with information in emergency contexts. As its main
theoretical contribution, this dissertation proposes an adapted information -seeking
model for emergency situations, expanding the understanding of informational
practices beyond everyday life contexts. The findings demonstrate that information
seeking, use, and sharing are influenced by cognitive, emotional, social, and
situational factors, reinforcingthe needfor institutional communication to be clearer,
more accessible, and better suited to users’ circumstances during emergencies.

Keywords: User Studies; Informational Practices; Emergencies; Fire Incident
Fire Prevention and response.
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PREAMBULO: uma perspectiva em primeira pessoa

Antes de mergulharmos na tese, acredito ser essencial compartilharo que
motivou sua concepcao. Gostaria de ter liberdade para me expressar nao apenas
na primeira pessoa, mas também de forma mais informal. Em 2022, quando
comecei o doutorado, meu objetivo era dar continuidade a minha pesquisa de
mestrado, que também foi realizada na Faculdade de Ciéncia da Informagao da
Universidade de Brasilia. Na época, eu investigava a percepg¢ao das criangas sobre
a mediacao parental em suas praticas informacionais. Entdo, minhaintengédo ndo
era mudar radicalmente de tema e decidi seguir com um projeto de doutorado
focado em aprofundaro estudo da mediagdo, mas agora com uma abordagem
geracional diferente: comparar as experiéncias entre geracdes, especialmente
explorando o grupo muitas vezes negligenciado em pesquisas, os idosos.

Contudo, no terceiro semestre do doutorado, estava no estagio docéncia
da disciplina de Gestdo de Documentos Arquivisticos Digitais, sob a mentoria da
professora Ivette, minha orientadora e no més de abril de 2023, cerca de um ano
apos iniciaro programa, umevento mudou o rumo desta tese. Foinodia29 de abril,
um sabado como qualquer outro em que eu, meus pais e minha irma nos
despedimos dos nossos gatos, que descansavam sobre a mesa de jantar, antes de
seguirmos para uma feira. Estdvamos la ha cerca de uma hora quando meus pais
desapareceram de vista. Sem mais explicagdes, minha tia nos informou que eles
haviam retornado as pressas para casa devido a um incéndio no nosso prédio.

E claro que receber a noticia de surpresa gera uma mistura de apreenséo,
ansiedade e uma enorme curiosidade. Perguntas comegam a surgir: Em qual
apartamento comecgou o incéndio? Todos conseguiram sair a salvo? O fogo ja foi
controlado? Sera que destruiu muita coisa? Sera que eles chegaram a tempo de
retirar os gatos de casa? No entanto, a falta de informagdes deixa-nos numa
situacédo de impoténcia e incerteza. Num estado de apreensao, liguei para minha
mae em busca de confirmacgao, e ela confirmou que o prédio estava, de fato, em
chamas, antes de desligar abruptamente. Pouco depois, uma vizinha entrou em
contato, descrevendo o caos que se instalara no prédio e ainda sem entender

totalmente a situagao, pedi que ela fosse até minhacasa, se possivel, e resgatasse
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meus gatos, mas ela respondeu que havia muita fumaga e que informaria os
bombeiros sobre a presenca deles dentro do apartamento.

Decidi ligar novamente para minhaméae em busca de mais informacgoes, e
foientdoque,em meio ao desespero, ela gritou ao telefone:"E o nosso apartamento
que esta pegando fogo!" e desligou. Nesse momento, o choque foi imenso, pois
percebi que se tratava da minhacasa. Minhairma e eu nos encontravamos
sentadas, abragadas e completamente sem agao, aguardando algo acontecer, sem
ter ideia do que fazer. Meus pais instruiram minhatia e minhaavé, que estavam
conosco nafeira, a permanecerem la para impedir que voltassemos para casa.

Apesar de racionalmente saberque nenhumde nds quatro estava ferido ou
em perigo imediato, meu Unico pensamento era para a segurang¢a dos meus gatos,
porque nessas horas, a gente nem liga para os bens materiais, s para a vida. Em
meio a esse tumulto, recebi outra ligagao da vizinha, informando que as chamas
pareciam estar concentradas no meu quarto e que os bombeiros ja haviam sido
acionados, mas que eles ndo podiam acessar mais o andar.

Nesses momentos, buscamos a esperanca de que tudo ficara bem. Eu e
minha irma nos apegavamos a essa esperanga, e escutavamos das pessoas ao
redor: "Gatos sao inteligentes, sdo espertos, com certeza eles sairam do
apartamento". Eu menciono repetidamente Bast, naépoca com 1 anoe 6 meses, e
Otto, com 4 meses, porque para mim, eles eram mais do que animais de estimacgao,
eram a unica parte ndo material que eu temia perder naquele apartamento. Como
minha orientadora professora Ivette, sempre diz, nossos animais de estimagao séo
parte da familia; é impossivel ndo sentir um profundo vinculo e preocupag¢ao com
eles. O desespero cresceu ainda mais quando a amiga da minhairma, que mora
no nosso predio, nos enviou uma mensagem descrevendo o fogo imenso, que ja
estava saindo pela janela.

Lembro-me de ter avisado meus amigos, afinal, era um dia como outro
qualquere eu tinhaum aniversario mais tarde. Naquele momento, pensei: “Bem,
agora nao vai ser possivel ir". Compartilhei 0 que estava acontecendo, dizendo
“Pessoal, ndo vou poder ir hoje, minha casa esta pegando fogo”, e hoje sei que
estava em estado de choque. Quandoouvimosfalarsobre umachuvaintensa,uma
enchenteou umincéndio, sabemos o conceito e conseguimosvisualizar, mas so
realmente compreendemos as propor¢des quando testemunhamos ao vivo ou

vemos imagens. Sinceramente, eu imaginava um fogo pequeno, algo como uma
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fogueira de festa junina, controlavel e limitado ao interior do apartamento.
Reconhego que essa imagem que eu tinha n&o fazia muito sentido, mas é
incrivelmente dificildimensionararealidade de umincéndio, especialmente quando
envolve a sua propria casa.

Nao consigo precisar por quanto tempo permanecemos ali, aguardando
noticias até que, em determinado momento, decidi ligar para minhamae, e ela me
informou que o fogo havia sido controlado. Naquele instante, pareceu que tudo
estava bem, que tudo estava resolvido e que poderiamos retomar nossa rotina,
voltar para casa sem problemas, como se nada tivesse acontecido. No entanto,
percebo como nossa mente pode ser fragil e nos iludir, somente para sermos
confrontados com a realidade.

Ao chegarmos a quadraresidencial,o som estridente do alarme de incéndio
do prédio, instalado apenas duas semanas antes, ecoava, e as luzes dos
caminhdes dos bombeiros piscavam. Eu e minhairma saimos do carro, abragadas,
e pedimos permissédo aos bombeiros que guardavam a area para passarmos pelas
ditas que cercavam o local. Um deles fez questdo de me tranquilizar, informando
que nao houve vitimas, que ninguém se machucou. Todos os dias agradecgo por
nenhum de nés quatro estar em casa naquele dia.

Na verdade, minhairma inicialmente relutou em ir para a feira e até pediu
para ficar em casa. Foi s6 quando estdvamos na porta, prestes a chamar o
elevador, que ela mudou de ideia. Da mesma forma, meu pai também considerou
ficar, pois estava com sono e por umtempo, ficamoscom o pensamentode que se
um deles tivesse permanecido em casa, talvez tivesse percebido o inicio do
incéndio e evitado que se alastrasse.

No entanto, o perito do corpo de bombeiros nos informou que essa
possibilidade era extremamente remota pois se alguém estivesse dormindo, os
gases toxicos do incéndioos deixariaminconscientes, resultandoem uma morte por
intoxicagcdo exdégena por monoxido de carbono principalmente, antes mesmo de
serem queimados. Além disso, se alguém estivesse em casa e depois de notaro
fogo, abrisse a porta do cémodo, provavelmente teria sido engolfado pelas chamas
antes de ter a chance de escapar.

Ao nos aproximarmos do prédio, encontramos varios vizinhos reunidos, e
minha mae veio ao nosso encontro. Lembro-me claramente das palavras dela:

“O incéndio acabou, o0 Otto conseguiufugir,aindanédoacharamele; mas o Bastinho
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nao sobreviveu”. Foi como se o chao tivesse sido arrancado dos nossos pés,
literalmente, pois sentiminhas pernasfraquejarem. Eu chorava, questionando: “Por
que ele nao saiu? Por que ndo conseguiu escapar? Por que isso tinha que
acontecer com a gente?”. Mais tarde, descobrimos que ele foi encontrado
inconsciente e faleceu devido a inalagao de fumaca, sem ter sido queimado pelo
fogo. Um dos bombeiros que atendeu a ocorréncia me contou que tentou
ressuscita-lo, mas infelizmente ja ndo havia mais nada a ser feito.

Eu, minhamae e minhairma nos unimos em oracdo naquele momento, e
uma corrente de mulheres vizinhas se formou ao nosso redor, oferecendo apoio e
carinho. Depoisdisso, minhas lembrangasficammeio confusas;tudo o que consigo
recordar é que ficamos ali, esperando por algum desdobramento, incertas do que
fazer. Ainda alimentava a esperanga de que os bombeiros logo liberariam o prédio
e poderiamos retornar para casa, limpar as coisas e dormir nas nossas camas, mas,
devido a falta de energia, seria impossivel passar a noite la. Meu pai, visivelmente
abalado, estava inquieto,incapazdeficar parado e passava a maior parte do tempo
conversando freneticamente com nosso vizinho e os bombeiros. Alias, ele quera
ficara noite noprédio esperandoum colega que conseguiriareligara energiageral,
apos liberagao da defesa civil e dos bombeiros, para que os vizinhos pudessem
voltar para suas casas ainda naquele dia normalmente, o que n&o aconteceu.

Em determinado momento, fuiquestionada se desejava receber o corpo do
Bast e eu concordei, embora tenha deixado claro que nao queria vé-lo, apenas
segura-lo. Umavizinhanosofereceu umlencol,e quando me entregaram enrolado,
chorei desesperadamente. Ao toca-lo, pedi desculpas por nao estar com ele
naquele momento e implorei para que encontrassem o Otto, que ainda estava
desaparecido. Muitos vizinhos nos convidaram para ficar em suas casas, e nos,
em um estado automatico, apenas agradeciamos e esperavamos o futuro, sem
saber ao certo o qué. Entéo, de repente, ouvimos o grito: “Encontraram o Otto!”
Um dos bombeiros apareceu com ele nos bragos, pequeno, molhado,com os olhos
arregalados e completamente cinza, sendo que ele é preto e branco.

E dificil descrever a mistura de tristeza ao segurar um animal morto e o
alivio ao saber que o outro estava salvo. E exatamente por isso ndoconsigonem
imaginar a sensacao que deve ser perder algum ente querido por um incéndio, ou
ter alguémferido,com sequelasdo fogo. Se ali naquele momento a minhatristeza

era imensa, o sofrimento nesses casos deve ser dilacerador. Nos contaram que
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gquando entraram no apartamento para apagar as chamas, encontraramo Otto na
janeladasala, protegida por uma tela contra mosquitos, o que o impediu de acessar
uma pequenasacada quefica fora da janela. Uma das bombeiras me contou que
tentou segura-lo, mas as luvas grossas dificultaram sua aderéncia e ele escapou
pela porta. Apds uma buscanagaragem, onde acreditavam que ele poderia ter se
escondido,umdos bombeiros e meu pai retornaram ao apartamento e notaram algo
sob o sofa. Era ele, quenaverdade tinhasubido parao 6° e ultimoandardo prédio,
e que havia retornado para casa quando que a confusdo diminuiu.

Minhatia o levou imediatamente para o veterinario na caixa de transporte,
que apareceu milagrosamente no momento certo, trazida pelo porteiro do edificio
vizinho. Com um sorriso no rosto ao escrever estas palavras, posso dizer que,
neste exato momento em que digito, Otto estd me observando enquanto se
aconchega confortavelmente em cima de uma pilha de roupas limpas. Mais tarde,
com todo o carinho e ajuda dos vizinhos e amigos que nos ajudaram naquelanoite,
nos despedimos do Bast. Essas pessoas, que estiveram conosco no dia € nos
seguintes, trouxeram conforto ao nosso coragao apenas comsua presenga e seus
abracos, porque a verdade € que, nessas horas, a presenga dos amigos faz toda a
diferenca. Por mais que desconhecidos estejam ao seu lado demonstrem carinho
€ apoio, um abrago de alguém proximo pode ser o conforto que mais precisamos.

A medida que o tempo passava, as pessoas comecaram a se dispersar, 0s
bombeiros partiram e a exaustdo nos atingiu em cheio. Eu nem sequer me
lembrava, mas uma amiga contou que naquela noite meu pai subiu até o
apartamento, com a autorizagdo dos bombeiros, para recuperar os computadores
dele e da minhamae, que estavam sobre a mesa. Foi entdo que percebi que
precisava reuniralgunsitens basicos para enfrentar o proximo passo, seja qual
fosse ele. Decidi acompanha-lo e fui junto, usando nossos celulares como
lanternas, recolhnemos carregadores de celular, meu computador e uma mochila
com roupas basicas minhas e da minha irméa para serem lavadas.

Ao adentrar o apartamento, deparei-me com a extensdo do estrago, e a
imagem que eu haviaimaginado, de um pequenoincéndio, desmoronou. O quarto
dos meus pais havia desaparecido completamente; a casa estava tomada pela
escuridao, com o teto desabado, o chao coberto por entulho e vidro. O calor era
sufocante e a fumaca proveniente do quarto dos meus pais eraintensa, alémde ter

2 palmos de aguaportodo o piso. No entanto,ao avistar os moveis da salae nossos
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quartos aparentemente preservados, pensei: "Ah, nao foi tdo ruim afinal, as coisas
estdo todas aqui."

Atualmente, chego a rir daquele pensamento, pois percebo que, de tudo
que estava na casa, menos de 5% pdde ser aproveitado. Lembro-me de um dos
bombeiros ter dito naquele dia: “Foi perda total”, mas tanto eu quanto meu pai
discordamos no dia; afinal, as coisas estavam la! No entanto, com o tempo, ficou
claro que a pessoa com experiéncia em incéndios estava certa, nds simplesmente
ainda ndo haviamos compreendido isso totalmente, de que nossa ideia era uma
ilusdo. Hoje, tenho plena consciéncia de que nossa casa morreu no dia 29 de abril
de 2023, levando consigotudo o que tinha: moéveis, lembrangas, momentos bons e
tristes, detalhes, itens pessoais, objetos de heranga de entes queridos que ja se
foram. O que restou dela foram apenas as memoarias.

Considero fundamental o suporte de fotos para que vocé, leitor, possa
compreender a dimensao do que € umincéndio emuma residéncia. No entanto,
mesmo assim, as imagens ndo conseguem transmitir completamente a realidade
de estar presente no local, como me foi relatado por todas as pessoas que visitaram
o apartamento apds o incéndio e que tinhamvisto fotos antes. A qualidade das
imagens nao € boa, pois 0 apartamento estava completamente escuro e sem luz, o
que dificultava tanto a visualizagdo quanto a captura de fotografias com os
celulares.

A primeira imagem mostra o corredor da residéncia, que se estende até a
conexaoentre os quartos. Observa-se que, a partir de aproximadamente 1,5 metro
de altura, toda a superficie esta enegrecida, ndo pela auséncia de luz, mas pelos
danos causados pelo fogo e pela impregnacéao de fuligem. Esse padrao se repetiu
em toda a casa porque, segundo os bombeiros que atenderam a ocorréncia, ao
abrir a porta do quarto onde o incéndio teveinicio,uma corrente intensade chamas,
calor e fumaca, chamada por eles de “dragdo de fogo”, percorreu o ambiente,
consumindo tudo emseu caminho.

A esquerda, a mesa de jantar ainda resiste, embora coberta por fuligem.
Sobre ela, livros, cadernos e papéis permanecem parcialmente preservados,
contrastando com a destruicdo generalizada. Aofundo,oespelhofixadonaparede
evidenciabem os efeitos do incéndio:da metade para cima, a superficie esta
escurecida e opaca pelas marcas de fuligeme queimado, enquanto na metade

inferior ainda reflete e mostra até o flash da cadmera do celular, revelando
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nitidamente a linha que separa a area mais atingida pelo calor e pela fumaca.

Corredor do apartamento

Arquivo da pesquisadora, 2023.

No meu quarto, que nao foi o epicentro do incéndio, a intensidade do calor
foi tamanha que a televisédo fixada na parede proxima ao teto chegou a derreter.
Ademais, é possivel notar que o teto do corredor cedeu em algumas partes,

deixando fios expostos, enquanto no chdao se acumulam os destrogos do forro,
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reboco e fragmentos do piso danificados. A cena como um todo reforga a violéncia
da propagagéo das chamas nas areas superiores, em contraste com os vestigios
de resisténcia e preservagdo parcial que encontramos na parte inferior dos
ambientes.

As duas proximas fotos retratam o quarto dos meus pais, o epicentro do
incéndio. O queresta sdo apenas destrogos, cinzas, madeira e metal retorcido. Ao
ampliar a imagem, é possivel identificar apenas as molas da cama box que havia.
O ventilador de teto, as mesas de cabeceira, a cdmoda, a televisao, os livros, as
roupas, as joias, os armarios, praticamente tudo desapareceu.

Na parede do fundo, a camada de reboco n&o resistiu ao calor extremo e
se desfez até expor os tijolos de alvenaria. O contraste é brutal: enquanto o que
restou do quarto se mistura num mesmo tom de preto queimado, os tijolos
denunciama intensidade das chamas, revelando at¢é onde o fogo corroeu. E
possivel observar também que partes da estrutura de ferro de moéveis ficaram
completamente retorcidas, reforgando a violéncia do calor.

O teto apresenta fuligem densa e marcas de fumacga que se espalhamem
diferentes direcdes, sinal da rapidez com que o fogo se expandiu. No chéao, além
das molas da cama, é possivel ver restos calcinados de madeira, tijolos soltos que
se desprenderam da parede, plasticos e tecidos derretidos. Um objeto metalico
deformado, provavelmente parte do ventiladorde teto, sobressai entre os destrogos,
mas em estado irreconhecivel. Os escombros tomam toda a area, tornando dificil
identificar onde cada moével estava originalmente posicionado. Embora néo
aparega nafoto, a esquadria dajanela, feitade aluminio, metal que se funde a partir
de 660,3 °C, derreteu e gotejou no chao do piso térreo, no estacionamento de
veiculos.

Por incrivel que parega, nesse quarto havia itens que conseguimos
recuperar e que foram fundamentais para os préximos passos: uma mochila de
nylon, contendo todos 0s nossos documentos maisimportantes, incluindo o contrato
de compra e vendado apartamento e a apdlice de seguros; dois HDs externos, com
backupde todas as nossas fotos e outros documentosdigitais; a cAmera digital do

meu pai, que, embora tenha derretido, teve seu cartdo de memaria preservado.
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Quarto onde o incéndio ficou concentrado

Arquivo da pesquisadora, 2023.

Quanto aos documentos, o perito da Policia Civil considerou praticamente
um milagre que tenham sobrevivido, pois estavam néo sé no quarto, mas também
ficaram praticamente submersos naagua que restou no apartamento, apés a agao
do corpo de bombeiros. Algunsdocumentos acabaram sofrendo danos nas bordas
devido ao fogo, todos ficaram molhados e precisaram ser secos, mas estado

intactos. Quanto as fotos, foram necessarias para solicitar reembolso de itens
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domésticos e roupas, além de representarem a memaoria mais vivida que temos de

nossa vida.

Quarto onde o incéndio ficou concentrado 2

Arquivo da pesquisadora, 2023.

Muitos questionam a causa do incéndio, se foi um curto-circuito, um
carregador plugado natomada ou outro equipamento elétrico. No entanto, a pericia
da Policia Civilidentificou que o causadorfoiumaparelho de massagem, usado para
dores locais apés exercicios fisicos. Ele estava conectado a tomada carregando
quando sua bateria de ion de litio entrou em combustio, primeiro queimando por
dentro, depois por fora. O fogo se espalhou rapidamente para a madeira e papéis
proximos e, em seguida,alcangou o colchao, feito de material altamente inflamavel.
Atualmente, esse aparelho se encontra exposto no Museu de Incéndios da Policia

Civildo DF, como registro de um acidente doméstico que poderia ter custado vidas.
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Ja nafigura4, estd a fachadado prédio, fotografada namanhaseguinte ao
incidente. Nosso apartamento esta localizado no terceiro andar e a fumaga
danificou diretamente o quarto do quarto andar, com menos danos visiveis nos
andares superiores. O estrago no andaracima do nosso s6 nao foi pior porque o
morador havia comprado, sem saber, uma cortina a prova de chamas. Elaconteve
as labaredas para fora dajanela,que estava aberta, evitando que o fogo avancgasse
para dentro do imoével. O reembolso por danos nos apartamentos afetados foi
providenciado pelo seguro predial.

A marca escurade fuligemescorre pelafachada como umacicatriz, subindo
em linhareta desde as janelas do terceiro andaraté alcangaro sexto. No nosso
andar, a janela central ficou destruida, com a esquadria metalica retorcida e as
grades de protecdo deformadas pelo calor. Ja no quarto andar, as bordas das
janelas permanecem queimadas e o tom enegrecido denuncia a intensidade da
fumaca que invadiu o ambiente. A mancha branca logo acima do nosso
apartamento revela outro efeito do calor: a auséncia de azulejos que se
desprenderam da parede, deixando o concreto exposto. O contraste entre o
revestimento intacto e as areas chamuscadastorna evidente a forca e a velocidade
da propagagao das chamas.

Pense comigo, quando tudo parece dar errado na vida, problemas no
trabalho, em um relacionamento, problema de dinheiro, quando um ente querido
parte, ou quando tudo o que se precisa é de ummomento de descanso, € para casa
quese retorna para se reerguer. Mas e quandonaohaumlar para voltar? O que se
faz entdo? Essa situacado provoca uma sensacéo de desamparo e incerteza, como
se o chao fosse tirado de debaixo dos pés, como se nao houvesse mais diregao a
seqguir.

Naquelanoite, ao nos prepararmos para dormir, caiu aficha:naotinhamos
roupas, escova de dentes, escova de cabelo, pijamas, absolutamente nada, e o que
tinha sobrado, estava sujo, com cheiro de queimado, talvez inutilizavel. Diante
dessarealidade, ficamos perdidos, sem saber por onde comegar e com um cansago

imediato de ndo querer lidar com aquilo, mas sabendo que é necessario.
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Fachada do prédio
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Arquivo da pesquisadora, 2023.

Quando percebemos que nao havia mais nada a ser feito e estdvamos a
beira do colapso, fomos passar a noite na casa da minhatia. No entanto, nenhum
de nds conseguiu realmente dormir, nem naquela noite e nem nas seguintes. Na
verdade, recordo-me apenas das inumeras crises de choro que se seguiram
naquela primeira noite e desde abril de 2023, 0 sono nunca mais foi o mesmo. No
dia seguinte, logo pela manh&, meus pais e eu retornamos ao apartamento, na

expectativa de que os bombeiros realizassem a pericia.
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No entanto, fomos informados de que, como meu pai possuia seguro
residencial, era necessario primeiro comunicara Policia Civil antes da realizacao
da pericia pelo Corpo de Bombeiros. Ficamos surpresos, pois a seguradora néo
nos havia orientado sobre esse procedimento; apenas mais tarde descobrimos que
a pericia policial era um requisito para a concessao do seguro. Com autorizagao
da Policia Civil, recolnemos algunsitens basicos, como roupas minhase da minha
irma, que tentariamos salvar lavando-as bem, o urso de pelucia favorito dela, um
porta-retratos de nds quatro e algumas coisas do nosso gato.

Nada mais podia ser alterado no apartamento, pois iria ser periciado. Os
meses seguintes foram marcados pela preocupagao com o seguro residencial, por
comentarios infelizes de algumas varias pessoas sobre o incidente, por
acompanhamento psiquiatrico e psicoldgico, por seis mudangas de residéncia ao
todo e pela necessidade de muita tolerancia, resiliéncia e paciéncia. Sempre que
me perguntamsobre o seguro, costumo dizer que, embora a situagao seja terrivel
com ele, seria impossivel sem ele. Engana-se quem pensa que o seguro cobre a
totalidade da apdlice ou que nos proporciona uma grande soma em dinheiro, pelo
contrario, os custos financeiros foram além do imaginavel.

Além disso, o desgaste emocional e fisico foi imenso; precisamos de
acompanhamento com um otorrinolaringologista por um bom tempo, gastamos
milhares de reais com medicamentos na farmacia, devido as sequelas de entrar no
apartamento, mesmo utilizando mascaras, e de mexer na fuligem para resgatar o
que dava. Assim, a partir do relato do acontecimento que mudou aminhavida, digo
que ao longo deste trabalho explorarei diversos aspectos do processo que
enfrentamos,desde o primeiro contatocom o Corpo de Bombeiros até as interagdes
com a seguradora.

Alguns momentos desse processo subsequente revelaram desafios
diretamente ligados a organizagéo e ao tratamento da informagdo. Um dos mais
significativos foi a necessidade de listar todos, absolutamente todos, desde sofa,
pano de prato até itens de maquiagem, os objetos presentes em nossa casa,
atribuindo-lhes umvalor. Esse exercicio de memodria e catalogacao expds o peso
emocional do processo de classificacdo, queiaalém do aspecto material. A propria
tentativa de minhairma de 12 anos de salvar os bichinhos de pelucia, apenas para
constatar que estavam irremediavelmente danificados e “mortos”, como ela disse,

evidencia como a perda se materializa também nos objetos simbdlicos.
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Também enfrentamos situagbes que colocaram em jogo percepgoes
sociais distintas sobre o que havia acontecido. Pessoas que julgavam que o
apartamento ainda era habitavel apareciam como se nada tivesse mudado,
enquanto nds tentavamos separar e limpar os poucos itens sobreviventes. Outros
faziam comentariosinsensiveis, relativizandonossa dor ao comparar com tragédias
maiores. Até criticas surgiram, sugerindo que ndo haviamos nos esforgados o
suficiente para salvar e recuperar mais coisas. Essas interagdes demonstram como
a informagao e a interpretagdo do acontecimento variam entre atores sociais,
afetando diretamente a forma como vivenciamos e narramos a experiéncia.

Houve ainda escolhas praticas que exigiram decisdes rapidas em meio ao
caos. Precisamos selecionar quais pertences tentar recuperar e quais deveriam
ser descartados, vasculhar os destrogos do quarto em busca de objetos de valor, e
até organizar listas diarias com tarefas basicas, como almogar ou lavar roupas.
Esse registro cotidiano, durante o primeiro més, foi uma estratégia para lidarcom a
sobrecarga cognitiva que o desastre nos imp6s, quando até as necessidades mais
elementares eram facilmente esquecidas.

Por outro lado, a rede de apoio mostrou-se primordial. Amigos proximos
ofereceram ajuda de diferentes formas, financeira, afetiva, com refeicbes, doacdes
ou até mao de obra para limpar e retirar objetos do apartamento. Além disso,
pessoas com quem quase nao tinhamosvinculotambém se mobilizaram, enviando
palavras de solidariedade que tiveram um papel significativo em nossa
recuperagao. Esses gestos revelam como a circulagcdo da informagao, seja na
forma de apoio concreto ou simbdélico, reconfigura o modo como enfrentamos e
reconstruimos nossa trajetéria apds uma perda.

Porisso, gostaria de acrescentar que s6 estamos de volta ao nossolar hoje,
reformado e novamente habitavel, gragas ao apoio recebido ao longo de meses de
reconstrucéo, apoio quefoi financeiro,mas também, e sobretudo, emocional. Essa
rede de solidariedade tornou possivel o que, em muitos momentos, parecia
inatingivel. Entretanto, € importante reconhecer que nem todas as familias que
passam por incéndios residenciais tém a disposi¢cdo 0 mesmo amparo, o que torna
a recuperacdo e o retorno ao lar um processo ainda mais arduo. E justamente
nesse contraste que se inscreve o proposito deste trabalho: refletir sobre a
centralidade do fator humano emtodos os processos posteriores a uma emergéncia

e evidenciarcomo avida, depois de umincéndio,naoretorna simplesmente ao que
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era, mas se reorganiza em novas formas de existéncia.

O direcionamentoda pesquisanasceu, portanto, de um percurso inevitavel.
ApOs diversas reunides de orientacdo, em que o incéndio surgia como tema
incontornavel, minha orientadora, professora Ivette, sugeriu amudancga do foco da
tese. A escolha foi natural: uma tragédia ndo se extingue quando o fogo é
controlado, ela reverbera nos gestos cotidianos, infiltra-se nas conversas,
reorganiza prioridades e, pouco a pouco, altera os modos de ser. A experiéncia
deixa marcas que se expressam tanto em detalhes aparentemente banais, quanto
em decisdes mais amplas, como as que orientam a vida profissional. Sou
profundamente grata a professora Ivette pela sensibilidade e paciéncia que
demonstrou nesses ultimos anos, ajudando-me a converter uma vivéncia dolorosa
em objeto de investigagao cientifica.

Encerrando este prefacio, registro minha gratiddo as pessoas que
estiveram ao meu lado em alguma fase desse processo. Amigos, vizinhos,
desconhecidos, professores, colegas, familiares, Corpo de Bombeiros do Distrito
Federal e Policia Civil do Distrito Federal, a todos devo o reconhecimento de que a
reconstrucdo nado se faz sozinha. Essa travessia me ensinou, de forma
inescapavel, que é o fator humano que, no fim, permite a possibilidade de
recomecgar. Desejo a todos que venham a passar por um incéndio residencial que
possam contar com apoio e tenham a oportunidade de se reestruturar. Dedico,
assim, este trabalho a minha familia, meus pais, minha irma e nossos gatos, Otto e
Bast, pois juntos refizemos o caminho de volta ao lar.

Muito obrigada!
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1. INTRODUCAO

Estudos de usuarios sdo investigacdes realizadas para compreender as
necessidades de informagao dos individuos, bem como para avaliar a adequacéo
da satisfacdo dessas necessidades (Figueiredo, 1994). Esses estudos examinam
como e por que as pessoas usam informacgdes,juntoa fatores queinfluenciamesse
uso. Eles incentivam os usuarios a expressarem suas necessidades e assumir
responsabilidade por elas, visando garantir que sejam atendidas (Figueiredo,
1994).

Essa area de pesquisa dentro da Ciéncia da Informacgao (Cl) originou-se
das investigagdes conduzidas na Biblioteconomia. Inicialmente, essas pesquisas
eram conhecidas como estudos de comunidades e, mais tarde, foram surgindo
também estudos sobre 0s usos e necessidades de informagao (Tanus; Rocha;
Berti, 2021). A maioria das pesquisas nesse campo teve origem durante a
Conferéncia da Royal Society, em 1948, onde foram apresentados trabalhos que
destacaram a importancia dos estudos baseados nas necessidades dos usuarios.
Por conseguinte, a Conferéncia Internacional de Informacéo Cientifica, realizada
em Washington, Estados Unidos, em 1958, também desempenhou papel
significativo no desenvolvimento dessa area, apresentando diversos trabalhos
sobre estudos de usuarios (Figueiredo, 1994).

Inicialmente, os estudos de usuarios eram voltados para bibliotecas e
centros de informagao, mas, com o desenvolvimento do campo, passaram a ser
realizados em diferentes contextos e areas do conhecimento. Até a década de
1970, restringiam-se a avaliagao de bibliotecas e a analise dosfluxos de informagéo
(Pinto; Araujo, 2020). Essas investigacdes visavam estabelecer modelos de
comportamento de busca de informagdes e geralmente empregavam questionarios
para coletar dados sobre habitos de busca e uso da informacéo, bem como para
avaliar a frequéncia de acesso aos sistemas de informacéo e a satisfacdo dos
grupos estudados (Pinto; Araujo, 2020).

A preocupacgédo em entender como os usuarios obtinham e utilizavam a
informagao surgiu na década de 1970, quando o foco principal passou a ser o
usuario e a satisfagéo de suas necessidades de informacao (Pinto; Araujo, 2020).
Essas pesquisas revelaram as diversas fontes consultadas pelos cientistas antes

de recorrerem a biblioteca, bem como os critérios utilizados durante a busca, como
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formato, tempo e disponibilidade do material (Figueiredo, 1994). Até entéo, os
pesquisadores procuravam entender para quem era destinada a informacao e o
usuario era tratado apenas como informante, ndo sendo objeto de estudo e sendo
considerado de forma passiva, tendo que se adaptar aos servigos de informagao
(Pinto; Araujo, 2020).

Com o passar do tempo, os estudiosos da area passaram a questionar
como os individuos lidavam internamente com a informacgao, ou a auséncia dela.
Era necessario compreender mais profundamente os aspectos cognitivos
relacionados a demanda, necessidade, busca e uso da informagao (Pinto; Araujo,
2020). A partir disso, na década de 1980, surgiram as primeiras contribui¢ées da
chamada perspectiva alternativa, a qual concentrava sua aten¢éo nas origens das
reacdes dos usuarios da informacao e na solucao de problemas informacionais,
aléem de dar maior importancia aos aspectos subjetivos da experiéncia e do
comportamento humano (Baptista; Cunha, 2007). Essas pesquisas passaram a
enfocar o usuario e sua interacdo com o sistema informacional.

Segundo Rabello (2013), é possivel identificartrés etapas na delimitagao
do conceito de usuario nos estudos de usuarios: a primeira, voltada as
necessidadesde informagédo com foco no aprimoramento dos sistemas; a segunda,
centrada no usuario e em seus processos cognitivos; e a terceira, que incorpora a
dimensdo social da informagdo, especialmente por meio das praticas
informacionais, considerando o individuo que utiliza, produz e se apropria da
informacéo.

A partir dessa evolugao, o usuario passa a ser compreendido como um
agente ativo, capaz de construir significados e produzir conhecimento, inserido em
um contexto social. Nesse sentido, deixa de ser visto de forma isolada e passa a
ser entendido como um sujeito que carrega consigo valores, perspectivas e visdes
de mundo, construidas e compartilhadas socialmente, e que influenciam suas
formas de pensar, agir e se relacionar com a informacgao (Rabello, 2013).

E indispensavel entdo afirmar que, neste presente estudo, o usuario é
entendido como uma pessoa, individuo integrante da sociedade, com uma rica
bagagem cultural, social, econdmica e organizacional, dotado de emocgdes e
necessidadesinformacionais. Assim,no contexto da comunicagao e da informagao,
ousuarioé o elementohumano que davida aos processos e as investigacbes neste

campo de estudo.



35

Essa afirmacéo é significativa,umavez quea Ciénciada Informagédoé uma
disciplina humana, que visa melhorar a qualidade de vida das pessoas (Cibangu,
2015). Ademais, para investigar os usuarios dainformacéo, € necessario examinar
tanto os seres humanos, individualmente ou em conjunto, organizagdes e grupos,
quanto a informagao, os sistemas, servigos e recursos informacionais, além das
atividades relacionadasaeles (Araujo, 2016). Essa dualidade derequisitos também
se reflete na abordagem tedrica adotada para construir o objeto de estudo.

A partir dessa evolucédo na compreensao do usuario, torna-se necessaro
aprofundar o entendimento sobre o préprio conceito de informacéo, objeto de
estudo da Ciéncia da Informacgao. Ela pode ser entendida como um instrumento de
compreensao do mundo e da agao sobre ele (Zorrinho, 1995), além de ser umdos
objetos mais relevantes de convivéncia, de trabalho e de estudo na sociedade,
tendo em vista que tudo o que o homem faz gira em torno dela (Zorrinho, 1995).

A todo momento, informagdes sao criadas, transferidas, compradas,
disponibilizadas e acessadas. Essa realidade se tornou possivel a partir do
aprimoramento das tecnologias da informagao e comunicagao, desenvolvidas para
suprir as demandas da sociedade atual, na qual a informagdo é acessivel,
produzida,comercializada e indispensavel ao cotidiano,sendoinerente as relagdes
e aos contextos diarios. Conforme argumentam Oliveira e Fujita (2024), essas
dindmicas nao se restringem a fluxos técnicos, mas constituem praticas situadas,
nas quais o acesso a informagao e o controle social se articulam as ag¢des dos
sujeitos na compreensao da realidade e na intervencédo nos espacgos sociais e
institucionais. Desse modo, a informacdo assume um papel ativo nas praticas
sociais, vinculando pessoas, contextos e finalidades concretas.

Pode-se defini-la ainda como um conjunto de dados organizados e
contextualizados, com significadorelevante para quem a utiliza (Shannon; Weaver,
1972). Em A Teoria Matematica da Comunicagdo, Shannon e Weaver (1948)
destacam a importdncia da informacdo na transmissdao de mensagens entre
emissores e receptores, tornando-se base para o campo da teoria da informacéao.
Foi proposto um modelo de comunicagao, utilizado até os dias atuais, que inclui
trés elementos principais: transmissor, informagéao e receptor.

Entende-se, entdo, que a informagao é o cerne da comunicagao eficaz,
passada de um transmissor para um receptor, ndo se tratando apenas da

transmissdo de sinais fisicos, mas também da transmissdo de significado e
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entendimento entre ambos os lados (Shannon; Weaver, 1948). Além disso, ela se
apresenta como indispensavel nesse sistema, pois constitui o conteudo das
mensagens, permitindo entendimento, interpretacdo e conhecimento (Shannon;
Weaver, 1948). Em um contexto em que nado ha informagdo, a comunicacao se
torna vazia e sem sentido.

Quando se trata de informacao na Ciéncia da Informacao e em suas areas
correlatas, € preciso considerar também quem a utiliza, quem a busca e quem
possuinecessidadesrelacionadas a ela. Nesse sentido, a informacdonéao pode ser
analisada de forma dissociada dos individuos que interagem com ela. A
compreensao de seus significados, usos e aplicagdes depende dos sujeitos que a
produzem, acessam, interpretam e incorporam as suas praticas cotidianas. Dessa
forma, compreender a informacgao implica compreender também os processos
pelos quais ela € buscada, avaliada, utilizada e compartilhada pelos individuos em
diferentes contextos sociais. E justamente dessa relacdo entre sujeitos e
informagao que emergem as discussdes sobre praticas informacionais, campo que
busca compreender como as pessoas lidam com a informacédo em seu cotidiano.

O emprego de informagdes € uma pratica fundamental no dia a dia das
pessoas, permeando uma ampla gama de contextos e circunstancias. Tornou -se
uma acgao tao essencial que agora é praticamente rotineira, integrada a todos os
processos sociais contemporaneos (Araujo, 2010). A isso damos o nome de
praticas informacionais. Na area da Ciéncia da Informacao, essas praticas dizem
respeito aos métodos pelos quais os usuarios buscam, acessam, avaliam, utilizam
e compartilham informagdes, sendo objeto de estudo para compreender como 0s
individuos interagem com a informagao em diversas situagdes do dia a dia, como
trabalho, educacéo, saude, lazer e tomada de decisdes pessoais (Araujo, 2010).
Além disso, abrangem uma variedade de atividades, incluindo busca de
informacoes, avaliacdo, acesso, uso e compartilhamento.

A procura por informagao pelos usuarios € um processo em constante
evolugcdo: uma demanda pode ser atendida rapidamente, mas a natureza da
questao pode se transformar ao longo de diferentes estagios da investigacao, ou a
resolucado de um problema pode dar origem a uma nova indagacao (Pinto, 2011).
Ela nem sempre esta associada a um problema ou situagado problematica, pois
requer que O pesquisador demonstre criatividade para compreender

verdadeiramente o processo de busca de informagdes, considerando que as
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pesquisas ainda ndo conseguem explicar, por exemplo, a razao pela qual as
pessoas adotam padrdes semelhantes ao buscar informagdes (Pinto, 2011).

E relevante entio investigar como as pessoas buscam informacdes, quais
fontes utilizam, quais sdo suas necessidades, como avaliam a credibilidade das
informacgdes e como as aplicam em suas vidas pessoais e profissionais (Cunha;
Amaral; Dantas, 2015). Essas praticas sao influenciadas por fatores distintos, como
cultura, contexto socioeconbmico, educagado, habilidades tecnoldgicas,
experiéncias pessoais e preferéncias individuais (Araujo, 2016). Entao,
compreender as praticas informacionais permite projetar sistemas de informacgao
eficazes, desenvolver servicos de informacdo relevantes e promover a
alfabetizacado informacional entre os usuarios, capacitando-os a navegar com
sucesso em um ambiente de informacao cada vez mais complexo (Araujo, 2010).

Como néo pode existir uma pratica informacional sem o fator humano, a
relacao entre as praticas informacionais e os usuarios da informacgao € intrinseca.
Os usuarios sao aqueles que interagem ativamente com as informagdes, buscando
atender as necessidades de conhecimento, resolver problemas ou tomar decisdes,
e suas praticas informacionais sao influenciadas por uma variedade de fatores,
incluindo suas habilidades de busca, a disponibilidade de recursos de informagao,
preferéncias pessoais e o contexto em que se encontram (Araujo, 2010). Além
disso, compreender as praticas informacionais dos usuarios também pode ajudara
promover a alfabetizagcdo informacional, capacitando as pessoas a se tornarem
mais proficientes na busca, avaliagdo e uso da informacdo em suas atividades
diarias.

Essa perspectiva direciona a analise para além do comportamento
observavel, buscando compreender os processos pelos quais os individuos
atribuem significado as suas agoes, produzem e utilizaminformacdes e se articulam
enquanto grupo social, assumindo diferentes papéis ao longo da vida cotidiana
(Araujo, 2017). Nessa linha, Savolainen (2008b) propde o modelo ELIS (Everyday
Life Information Seeking), que enfocaa buscapor informacéonas atividades do dia
a dia, destacando a influéncia de fatores sociais e de estilo de vida, em contraste
com abordagens centradas exclusivamente em aspectos cognitivos e individuais
(Itaborahy, 2024).

Desde questdes triviais até decisbes complexas, o ELIS emerge como um

modelo dedicado a compreender como o0s individuos procuram e utilizam
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informagdes em suas vidas diarias. As praticas informacionais abrangem uma
gama de comportamentos e estratégias, o que inclui desde a consulta rapida as
redes sociais para obter recomendacgdes sobre restaurantes até a pesquisa
detalhada sobre condicbes médicas para tomar decisdes de saude informadas
(Savolainen, 1995).

As pessoas recorrem diariamente a diversas fontes de informagéo, como
livros, revistas, sites, aplicativos, conversas com amigos e familiares, entre outros,
de acordo com a natureza da informagao desejada e sua propria experiéncia e
preferéncias, com o intuito de atender as suas necessidades de conhecimento,
resolver problemas e tomar decisdées. Para Pinto (2011), trata-se de um processo
dinamico, continuo e evolutivo, no qual as demandas podem se modificarconforme
0 avanco da situacao ou a obten¢ao de novos dados. Nessa perspectiva, a busca
por informagao nao se limita a um comportamento racional de procura, mas envolve
aspectos cognitivos, afetivos e sociais que influenciama forma como o individuo
reconhece, interpreta e responde as suas necessidades informacionais.

Savolainen (1995) destaca que as praticas de busca estao profundamente
enraizadas no cotidiano e nos estilos de vida dos individuos, sendo moldadas por
seusvalores, experiéncias e recursos disponiveis. Essas praticas sao influenciadas
por padrdes estabelecidos, preferéncias individuais e pela disponibilidade de
recursos de informacao que fazem parte do cotidiano.No entanto, até aqui estamos
considerando situagdes inseridas na rotina normal da vida cotidiana. Mas o que
ocorre quando algo foge desse padrdao? O que acontece quando uma emergéncia
rompe a normalidade do dia a dia? Ela causariaimpacto nas praticas informacionais
dos usuarios? Algo se modificaria?

Primeiramente, as emergéncias podem ser compreendidas como situag¢des
que, emgeral, podem ser atendidas por servigos assistenciaislocais,como equipes
médicas e de resgate (Fernandez, 2007). E comum ocorrerem mudancas nas
praticas dos individuos, especialmente em relagdo a forma como lidam com a
informacédo. A necessidade de obter dados rapidos e confiaveis para orientar
decisdes imediatas faz com que a busca informacional se torne mais intensa e
direcionada. Assim, em situagdes como um sinistro, a dindmica de acesso, uso e
circulacao dainformacao se altera, assim como o préprio papel dos usuarios nesse
processo.

Sinistro € um termo utilizado no contexto de seguros e outras instituigdes
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para descrever um evento que ocasiona dano e resulta em perda financeira,
podendo abranger uma variedade de situag¢des, como acidentes de transito, danos
a propriedades, acidentes pessoais, roubos, incéndios, furtos e desastres naturais,
entre outros (Miragem; Petersen, 2021). Em situacdes de crise ou emergéncia,
entretanto, a busca por informag¢des adquire contornos singulares. A urgéncia, a
sobrecarga informacional e a necessidade de tomada rapida de decisado impdem
aos usuarios um esforgo adicional para localizar, selecionar e validar conteudos
relevantes. Nessas circunstancias, a incerteza e os estados emocionais associados
ao processo de busca podem dificultar ainterpretacéo das informagdes e o avango
na compreensao do problema (Kuhlthau, 1991).

Araujo (2016) ressalta que compreender as praticas e estratégias de busca
€ necessario para projetar sistemas e servigos informacionais mais eficazes,
capazes de atender as demandas reais dos usuarios em contextos de
vulnerabilidade. Assim, investigar como as pessoas buscam informacgdes diante de
um sinistro, quais fontes consultam, como avaliam a credibilidade e de que modo
reorganizam suas estratégias diante das circunstancias permite compreender a
informagdo ndo apenas como um recurso técnico, mas também como parte
relevante dos processos de enfrentamento, reconstru¢cdo e retomada da vida
cotidiana.

Quando ocorre um sinistro, as praticas informacionais das pessoas sofrem
mudancas abruptas, acompanhando o impacto direto sobre suas vidas. A busca
por informagdes urgentes e precisas se intensifica, e as necessidades
informacionais se reconfiguram a partir do acontecimento. As perdas nao se
restringem ao material, mas podem atingirtambém memorias, rotinas e o senso de
segurancga e pertencimento. Diante disso, as praticas informacionais passam a
envolver questdes relacionadas a compreensao do ocorrido, a busca por apoio, a
identificacao de procedimentos necessarios e a obtencéo de orientacdes para lidar
com as consequéncias do evento.

Outra modificacédo € o aumento na troca de informagdes entre membros da
comunidade. As pessoas compartilham relatos de experiéncias, fornecem apoio
mutuo e divulgam recursos uteis, como abrigos temporarios, servicos de
assisténcia e doagodes. Esse compartilhamento de informacdes € fundamental para
a coesao social e para o apoio emocional durante periodos de crise.

Um pontorelevante € que, apos o trauma, muitas vitimas passam a realizar
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processos de gestdo da informacéo, ainda que ndo tenham conhecimento dessa
terminologia. Isso envolve recuperar documentos necessarios, organizar dados,
localizar registros importantes, restabelecer acessos e disponibilizar informacdes
essenciais para a reconstrucao e recuperacao apos o ocorrido.

O foco desta pesquisa refere-se especificamente a um evento em que um
fogo ndo controlado causa danos a propriedades, podendo ocorrer em residéncias,
empresas, veiculos ou qualquer outra propriedade (Freitas, 2021), estando sujeito
a ocorrer com qualquer pessoa. Um incéndio pode n&o apenas causar danos
materiais, mas também ter um impacto emocional profundo, resultando em perdas
que vao alémdo aspecto financeiro (Freitas, 2021). Nesse contexto, é fundamental
compreender a amplitude das consequéncias de um sinistro de incéndio, que
podem ser devastadoras, resultando em perdas materiais significativas e, em
alguns casos, ferimentos ou perda de vidas.

Nos primeiros meses de 2023, observou-se um aumento nos incidentes de
incéndios em edificagdes no Distrito Federal (Corpo de Bombeiros do Distrito
Federal, 2024). Enquanto, de janeiro a margo de 2022, foram documentados 458
episodiosdessa natureza,nomesmo periodo de 2023 esse numeroaumentou para
564 (Corpo de Bombeiros do Distrito Federal, 2024). Ao longo de 2023, registraram-
se 23.922 ocorréncias de incéndio, considerando diferentes tipos de eventos. No
recorte especifico das ocorréncias periciadas, foram identificados 604 incéndiosem
edificagdes, que representam 56% dos incéndios analisados nesse grupo.

Os incéndios em edificagdes abrangem uma diversidade de estruturas,
incluindo prédios comerciais, escolares, residenciais e hospitalares, entre outros.
Conforme o Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), as principais
causasdesses incéndios emimodveis sdo atribuidas a sobrecarga nafiagao elétrica,
velas acesas e ao superaquecimento de alimentos, 6leo e panelas (Corpo de
Bombeiros do Distrito Federal, 2024).

A ocorréncia de um incéndio em edificagdo ndo apenas coloca vidas em
risco, mas também expde a fragilidade das informagdes que séo guardadas por
familias, condominios e empresas (Freitas, 2021).

Embora as transformacdes informacionais observadas em outros tipos de
sinistro também estejam presentes nos incéndios, esse tipo de ocorréncia possui
caracteristicas particulares. Além das perdas materiais imediatas, as vitimas

frequentemente precisam lidar com a destruicdo ou indisponibilidade de
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documentos, registros, equipamentos eletrdnicos e objetos carregados de valor
afetivo. Nesse contexto, surgem necessidades informacionais relacionadas a
identificagao dos danos, aos procedimentos junto a érgaos publicos, seguradoras
e servigos de assisténcia, bem como a reorganizagdo da vida cotidiana apds o
ocorrido.

As perdas nao se restringem ao patriménio material, mas atingem também
memorias, rotinas e 0 senso de seguranca e pertencimento. As necessidades
informacionais passam a envolver questdes como quais instituicbes acionar, a
extensao dos danos, a segurancados familiares, os procedimentos apés a atuacgao
do Corpo de Bombeiros, o contato com a rede de apoio e a busca por orientacdes
sobre onde ficar e como seguir a partir daquele momento.

Compreender essas transformacgdes torna-se, portanto, fundamental para
analisar as praticas informacionais das vitimas de incéndios residenciais e suas
necessidades de informacao antes, durante e apds a ocorréncia do sinistro. Essas
mudancas evidenciam como um incéndio produz impactos que ultrapassam os
danos fisicos e materiais, afetando também a forma como os individuos buscam,
avaliam, utilizam e compartiiham informagcées ao longo do processo de

enfrentamento e reconstrucio de suas vidas.

1.1. Problema de pesquisa

O problema de pesquisa subjacente a esta investigacdo reside na
necessidade de compreender em profundidade o impacto do sinistro de incéndio
nas praticas informacionais dos usuarios envolvidos. Ha uma lacuna no
entendimento de como as praticas informacionais séo afetadas em situacbes de
emergéncia como essa, € em particular, como os usuarios lidam com a gestéao
informacional apds uma ocorréncia dessa magnitude.

O desenvolvimento de estratégias eficazes para promover uma adaptagao
informacional nessas circunstancias requer uma analise das praticas existentes,
antes, durante e ap6s o acontecimento do incéndio, incorporando os principios e
conhecimentos da Ciéncia da Informacéo, além de contribui¢des particulares ou
interdisciplinares de areas como Comunicagao Social, Psicologia, Psicologia
Social, entre outros. Cada area tem desenvolvido estudos que envolvem diversos

aspectos dos fendmenos informacionais entre grupos sociais, pois esses
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fendmenos estdo se tornando mais complexos, afetando e sendo afetados por
diversos aspectos desde os econémicos até os culturais, identitarios e simbdlicos
(Pinto; Araujo, 2020).

A partir disso, a pesquisa busca responder a seguinte pergunta: como o
incéndio residencial afeta as praticas informacionais dos usuarios da informacéao,
gue nesse caso sao as vitimas que sofreram o sinistro. Esta pesquisa contribui
para a Ciénciada Informacéo ao ampliar a compreensao sobre como as pessoas
lidam com a informagdo em emergéncias. A partir das entrevistas realizadas,
também é possivel identificarmelhorias e propor recomendagdes sobre o que fazer
ap6s um incéndio, principalmente em relacdo a organizagdo, preservagao e
recuperagao de documentos e informacgoes.

O fator humano é central neste estudo, uma vez que é essencial tanto para
os estudos de usuarios quanto para a propria Ciénciada Informagédo. Com base
nas entrevistas, foram identificados pontos que podem ser melhorados e propostas
orientacdes para agdes institucionais e sociais apés um incéndio. Isso envolve
melhorar a forma como a informagao é buscada e organizada, além de fortalecer
estratégias praticas e de comunicacao para reduzir os impactos informacionais
nesses contextos. Assim, ao estudar as praticas informacionais e a busca por
informacdo em situacdes de incéndio, esta pesquisa contribui para ampliar o
entendimento na area da Ciéncia da Informacéo, mostrando como eventos criticos

afetam a forma como as pessoas lidam com a informacgao.

1.2. Objetivo geral

Investigar como o sinistro de incéndio residencial afeta as praticas

informacionais dos usuarios envolvidos.

1.3. Objetivos especificos

Por conseguinte, com o intuito de alcangar o objetivo geral, foram
estabelecidos os seguintes objetivos especificos (OE):
e OE1: Verificar preliminarmente possiveis causas, origens e circunstancias
de sinistros de incéndios residenciais;

e O E2: Descrever sobre o usuario no momento da ocorréncia de incéndio;
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e OE3: Identificar como se configuravam as praticas informacionais dos
usuarios envolvidos antes do sinistro de incéndio;

e OE4: Identificar as praticas informacionais mobilizadas pelos usuarios
durante o sinistro de incéndio;

e OES5: Identificar as praticas informacionais dos usuarios envolvidos apds o
sinistro de incéndio.

e OEG6: Apresentar recomendacgdes para melhorar as praticas informacionais

perante a ocorréncia de uma situagéo emergencial.

1.4. Justificativa

A motivagdo para a escolha do tema esta relacionada a um incéndio
ocorrido em uma residéncia no Distrito Federal em 2023, experiéncia apresentada
de forma detalhada no Predmbulo deste trabalho. A vivéncia evidenciou a
complexidade das demandas informacionais enfrentadas por vitimas de sinistros,
envolvendo a busca por orientagdes, o contato com diferentes instituicbes e a
necessidade de reorganizacéo da vida cotidiana apds o ocorrido. A partir dessa
constatacao, surgiu ointeresse eminvestigaras praticas informacionais de pessoas
que vivenciaram incéndios residenciais, buscando compreender como ocorre a
busca, o acesso, o uso e o compartihamento de informagdes em contextos
marcados por emergéncia, incerteza e vulnerabilidade.

Quando se trata das praticas informacionais no campo de estudo dos
usuarios, € comum concentrar-se na compreensao dessas praticas e na
identificagcao do perfil do usuario. Entretanto, muitas vezes sdo menos exploradas
as transformagdes que ocorrem apds eventos especificos capazes de alterar
profundamente a rotina dos individuos. E importante reconhecer que emergéncias
podem afetar ndo apenas organizagdes, mas também pessoas, familias e
comunidades, que frequentemente carecem de planos de agao e estratégias de
contingéncia.

Muitas pessoas nao possuem orientagdes claras sobre como agir em
situacdes emergenciais, a quem recorrer em busca de apoio, quais informacoes
sd0 necessarias para seguir em frente, como busca-las e acessa-las. Essa lacuna
na compreensdao das necessidades informacionais em momentos de crise

evidencia a importancia de uma abordagem mais abrangente no estudo das
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praticas informacionais dos usuarios.

A escolha por explorar as praticas informacionais das pessoas revela-se
particularmente relevante porque o foco deste estudo recai sobre o ser humano, o
usuario da informacdo. Sem as pessoas, as informacdes, os sistemas e as
tecnologias nao teriam propodsito. Este trabalho busca ndo apenas ampliar a
compreensao de um campo especifico dos estudos de usuarios na Ciéncia da
Informacao, mas também contribuir para pesquisadores, instituigdes e individuos
interessados em compreender como as pessoas lidam com a informacdo em
contextos de crise e emergéncia.

A contribuigdo almejada por este estudo consiste na sistematizagéo e
organizacao de informagdes que possam esclarecer o percurso dos usuarios no
periodo posterior a incéndios residenciais, mas que também oferecam subsidios
para a compreensao de outros tipos de sinistros. Ao reunir e analisar dados
relevantes, espera-se contribuir para uma compreensao mais aprofundada do
cenario pds-incidente e para o desenvolvimento de estratégias informacionais mais
eficazes em situacdes semelhantes.

Além disso, a pesquisa busca comparar as percepg¢des das instituicdes
envolvidasem casos de incéndio acerca da qualidade dos servigos de atendimento
informacional prestados com as experiéncias relatadas pelos usuarios. Enquanto
as instituicdes podem considerar que fornecem orientagbes de forma adequada
para atender as necessidades informacionais dos cidadaos, as vitimas e demais
envolvidos frequentemente relatam experiéncias distintas.

Esses sujeitos podem indicar que suas necessidades nao foram
plenamente atendidas, sendo obrigados a adaptar suas praticas diante de falhas
nacomunicagao e na organizac¢ao das informagdes. O objetivo dessa comparagao
€ identificar possiveis lacunas nos sistemas informacionais institucionais, a fim de
propor melhorias no atendimento as demandas informacionais e aperfeigoar os
processos comunicacionais em situagodes futuras.

Dessa forma, a presente pesquisa adquire relevancia ao buscar
compreender como um incéndio impacta diretamente as praticas informacionais
das pessoas afetadas. Essa analise envolve ndo apenas as transformacdes nas
formas de busca, organizacao, compartiihamento e interpretacao das informacgoes,
mas também os efeitos emocionais e praticos decorrentes da auséncia de

orientagdes claras e de eventuais falhas institucionais. Assim, mais do que relatar
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uma situagao de emergéncia, esta pesquisa evidencia a necessidade de refletir
sobre os processos de comunicagao institucional em contextos criticos, propondo
caminhos para que os sistemas informacionais atuem como suporte, € ndao como
obstaculo, as vitimas. O que esta em pauta ndo € apenas o acesso a informacao,
mas também a possibilidade de reconstrugao da vida com seguranca, apoio e
orientacdes adequadas.

Além dos aspectos apresentados, destaca-se que a relevancia do tema
também se evidencia por sua repercussao pratica. Apos a publicagdo do artigo
“Desinformacgao e desafios nabusca porinformagdes em situagdes de emergéncia”
(Wohlgemuth; Kafure, 2025), a autora foi procurada por um profissional vinculado
ao Ministério Publicode Minas Gerais, querelatou dificuldades enfrentadas durante
as fortes chuvas ocorridas no estado em 2026.

Segundo o relato, havia escassez de informacdes claras, confiaveis e
organizadas, com predominancia de conteudos dispersos em diferentes midias e
auséncia de uma comunicagéo institucional eficaz por parte do poder publico.
Nesse contexto, o contato destacou a importancia de estudos voltados as praticas
informacionais em emergéncias, especialmente no que se refere ao acesso, a
busca e a oferta de informagdes adequadas aos usuarios, apontando a
necessidade de ampliacdo das pesquisas sobre o tema. Esse retorno reforca a
pertinéncia do assunto, evidenciando que a discussao sobre praticas
informacionais em contextos emergenciais dialoga com demandas reais e atuais,
especialmente diante da recorréncia de eventos extremos, como desastres
climaticos.

Portanto, este estudo ndo tem a pretensdo de oferecer respostas
conclusivas ou propor um plano definitivo de orientagao. Seu propdsito € fomentar
o dialogo entre diferentes areas e campos de pesquisa, abrangendo a coleta,
analise e discussaode informacgdes, com vistas a contribuirpara uma compreensao
mais aprofundada das necessidades informacionais em contextos de adversidade

e para o desenvolvimento de estratégias mais eficazes de apoio e intervencgéo.

2. EMERGENCIAS

O tema emergéncias, crises e desastres é frequente em todos os paises.

E comum encontrar noticias sobre avalanches, epidemias, violéncia pessoal,
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incéndios, desabamentos e inundagdes nos meios de comunicagao e no cotidiano,
gerando comogao coletiva e impacto psicossocial na vida das pessoas afetadas,
direta ou indiretamente.

Eventos recentes amplamente noticiados ilustram essa realidade, como o
terremoto que atingiu a Turquia e a Siria em 2023, resultando em dezenas de
milhares de mortes e milhdées de pessoas desabrigadas (BBC News, 2023), bem
como os incéndios florestais de grandes proporgdes registrados no Canada no
mesmo ano, que provocaram evacuagoes em massa e impactos na qualidade do
ar em diferentes regides da América do Norte (The Guardian, 2023). Assim, torna-
se necessario compreender as implicacdes dessas situacdes extremas em nivel
nacional erefletir sobre a atuacao dos profissionais que lidamcom esses contextos.

Crises e emergéncias sdo situagdes que, embora frequentemente
utilizadas como sindnimos, apresentam diferencas significativas em suas
definigbes, caracteristicas e formas de gestdo. A norma NBR ISO 22300:2022,
publicada pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), estabelece
definigbes utilizadas no contexto de seguranga e resiliéncia. Isso inclui conceitos
relacionados a gestao de emergéncias, a gestdo de crises e a resposta a desastres.
A norma fornece um vocabuléario destinado a garantir a compreensao e 0 uso
consistente desses termos em diferentes documentos e praticas. Além disso,
enfatiza a importancia de uma linguagem uniforme nos processos e nas estruturas
voltadas as questdes de seguranca e resiliéncia.

A NBR ISO 22300:2022 propde um conjunto de conceitos voltados a
segurancga e a resiliéncia organizacional, permitindo diferenciar eventos conforme
sua gravidade, impacto e capacidade de resposta. Embora termos como incidente,
emergéncia, crise e desastre sejam frequentemente utilizados como sinénimos no
senso comum, a norma estabelece distingdes conceituais importantes entre eles,
contribuindo para uma compreensdao mais precisa dos diferentes niveis de
severidade de uma ocorréncia (ABNT, 2022).

Nessa perspectiva, Cicco (2025) apresenta uma interpretacdo didatica da
progressao dos eventos adversos, representada na Figura 1. Segundo o autor, um
evento pode gerar consequéncias positivas ou negativas, sem necessariamente
provocar danos significativos. Quando ocorre um desvio em relagdo a condigdo
normal, mas a situagdo permanece controlavel pelos recursos disponiveis,

configura-se um incidente (Cicco, 2025). Caso a ocorréncia demande resposta
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imediata para evitar danos maiores, caracteriza-se uma emergéncia, definida pela
NBR ISO 22300:2022 como um evento ou ocorréncia repentina, urgente e
geralmente inesperada que requer agao imediata (ABNT, 2022).

A medida que os impactos se ampliam e a capacidade de resposta
convencional passa a ser insuficiente, a situacdo pode evoluir para uma crise.
Segundoa NBR ISO 22300:2022, a crise corresponde a uma condigdo anormal e
instavel que representa ameacga aos objetivos estratégicos, a reputagao, a
continuidade das atividades ou a propria existéncia da organizagdo (ABNT, 2022).
Cicco (2025) complementa essa definicdo ao destacar que a crise representa um
estagio intermediario de escalada, exigindo ndo apenas agdes operacionais
imediatas, mas também decisbes estratégicas e coordenagdo ampliada de
recursos.

O nivel mais grave dessa progressao corresponde ao desastre, definido
pela NBR ISO 22300:2022 como uma situagao que provoca perdas humanas,
materiais, econdmicas ou ambientais em escala suficiente para exceder a
capacidade de resposta da comunidade, organizagcdo ou sociedade afetada
utilizando seus préoprios recursos (ABNT, 2022). Nesses casos, torna-se necessaria
a mobilizagao de apoio externo e a atuagéo coordenada de diferentes instituicdes
para o enfrentamento da situagao.

Como exemplo, podem ser citadas as enchentes ocorridas no Rio Grande
do Sul em 2024, uma vez que essas condi¢des climaticas provocaram danos
materiais, deslocamento de familias e perturbagdes na infraestrutura urbana, além
de ocasionarem transbordamento de rios, alagamentos, deslizamentos de terra e
interrupgao de servigos essenciais,como energia elétrica e abastecimento de agua.

Até 7 de maio de 2024, a Defesa Civildo Rio Grande do Sul haviaregistrado
346 municipios afetados, com 149,3 mil pessoas fora de casa, sendo 20 mil em
abrigos e 129,2 mil desalojadas (Santos, 2024). No dia seguinte, 417 dos 496
municipios do estado enfrentavam problemas, afetando mais de 1,4 milhao de
pessoas. A previsdo de novas chuvas em areas ja atingidas manteve o estado em
alerta para possiveis aumentos no numero de desabrigados e mortos, além de
novos alagamentos (Santos, 2024).

Essa situacdo configura um desastre devido aos significativos danos
materiais, ao deslocamento massivo de pessoas e as sérias perturbacdes na

infraestrutura urbana. As intensas chuvas e inundagdes resultaram em
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transbordamentos de rios, alagamentos e deslizamentos de terra, além da
interrupcéo de servigos essenciais. A ampla escala do impacto, atingindo centenas
de municipios e mais de um milhao de pessoas, evidenciaagravidade e a extensao
do desastre.

Dessa forma, incidente, emergéncia, crise e desastre ndo devem ser
compreendidos como categorias isoladas, mas como diferentes niveis de uma
possivel escalada de gravidade. Conforme ilustrado por Cicco (2025), a evolugéo
entre esses estagios depende tanto das caracteristicas do evento quanto da
capacidade de resposta disponivel em cada contexto. A Figura 1 evidencia essa
escalada continua, em que um evento pode evoluir progressivamente até niveis

mais criticos, dependendo da forma como € gerido ao longo do processo.

Figura1 — Escalada de um evento com consequéncias negativas
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Fonte: Cicco, 2025.

A principal diferenga entre crises e emergéncias reside na escala e na
duracdo do impacto, bem como na complexidade da resposta necessaria.
Emergéncias exigem respostas rapidas e especificas para situagbes imediatas,
enquanto crises demandam abordagens mais estratégicas e integradas, muitas
vezes envolvendo a coordenacgédo de multiplos setores e recursos (ABNT, 2022).
Crises podem resultar de emergéncias que se descontrolaram ou de eventos de

desenvolvimento mais gradual,como crises econémicas, politicas ou humanitarias.
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A gestao de crises envolve ndo apenas a resposta imediata, mas também a
mitigacdo de impactos a longo prazo, a comunicacgao eficaz com todas as partes
interessadas e a recuperacao da normalidade. Um exemplo que ilustra esse
processo € a resposta a uma pandemia, que inicialmente pode ser tratada como
uma série de emergéncias médicas com surtos localizados. Entretanto, a medida
que se expande e passa a afetar a sociedade de forma mais ampla, transforma-se
em uma crise de saude publica, exigindo politicas sanitarias, medidas econémicas
para sustentar empresas e empregos, além de estratégias de comunicacdo
voltadas a orientagdo da populagao.

Franco (2015) define emergéncias como ocorréncias subitas que exigem
acao imediata, podendo ser provocadas por epidemias, catastrofes naturais ou
tecnoldgicas, ou ainda por eventos de origem humana. Segundo a NBR ISO
22300:2022, emergéncia é definida como um evento ou ocorréncia repentina,
urgente e geralmente inesperada que requer agao imediata. Dessa forma, trata-se
de um acontecimento subito que demanda resposta rapida para proteger vidas,
propriedades e 0 meio ambiente (Franco, 2015).

Podem ser citados como exemplos de emergéncias os incéndios, os
acidentes de transito, os desastres naturais, como terremotos e inundacgdes, e
problemas de saude, como ataques cardiacos. Em geral, essas situagdes
apresentam duragdo limitada e exigem respostas rapidas e eficientes para
minimizar danos e salvar vidas.

As emergéncias podem alterar significativamente o cotidiano das pessoas,
impactando suas rotinas e a maneira como lidam com suas atividades diarias.
Quando ocorre umaemergéncia, como uma catastrofe natural,umincéndioou uma
epidemia, as pessoas sao frequentemente forcadas a abandonar suas rotinas para
se concentrar na sobrevivéncia e na seguranca. Isso pode incluir evacuagdes,
mudancas temporarias de residéncia e a interrupg¢ao de servigos essenciais, cComo
eletricidade, agua e transporte.

Além das mudancasfisicas, as emergénciastambém afetam a saude mental
e emocional das pessoas. O estresse e a ansiedade decorrentes dessas situacoes
podem provocar dificuldades de concentracao, problemas de sono e alteracdes de
humor. Em muitos casos, as emergéncias resultam em perdas materiais e,
tragicamente, em perdas humanas, produzindo impactos emocionais profundos

sobre individuos e comunidades.
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Seusefeitos estendem-se para além do momento imediato, influenciando os
processos de recuperagao e reconstrucdao. As comunidades afetadas precisam
reorganizar suas vidas, adaptar-se a uma nova realidade, reconstruir suas
moradias, recuperar pertences perdidos e, em alguns casos, buscar novas fontes
de renda. Trata-se de um processo frequentemente prolongado, que exige
resiliéncia e apoio continuo.

Além disso, as emergéncias evidenciam a importancia da preparacao e da
existéncia de planos de contingéncia, uma vez que a adogcdao de medidas
preventivas pode reduzir parte dos impactos negativos e contribuir para respostas
mais rapidas e eficazes. Ainda assim, mesmo em contextos de planejamento,
situagbes emergenciais frequentemente produzem desafios inesperados, exigindo
capacidade de adaptacédo e tomada de decisdo em condi¢des de incerteza.

Entre os diferentes tipos de emergéncias que podem afetar individuos e
comunidades, osincéndios destacam-se pelo potencial de causar perdas humanas,
materiais, emocionais e informacionais em um curto espaco de tempo. Além dos
riscos imediatos a vida e ao patrimdénio, essas ocorréncias provocam rupturas
abruptas na rotina das vitimas, exigindo interagdo com diferentes institui¢des,
busca por informagdes e reorganizagao das atividades cotidianas.

Nesta pesquisa, o incéndio residencial € compreendido predominantemente
como uma emergéncia, uma vez que se caracteriza por uma ocorréncia repentina,
urgente e que demanda agao imediata para a protegcédo da vida, do patriménio e do
meio ambiente, conforme definicdo da NBR ISO 22300:2022 (ABNT, 2022).
Entretanto, a classificacdo de um evento ndo depende apenas de sua natureza,
mas também da magnitude de seus impactos e da capacidade de resposta
disponivel.

Dessa forma, um incéndio pode permanecer restrito ao nivel de emergéncia
quando seus efeitos sdo controlados pelos recursos existentes, mas também pode
evoluir para uma crise ou até mesmo para um desastre quando provoca danos
extensos, multiplas vitimas ou supera a capacidade de resposta da comunidade
afetada. Considerando os objetivos deste estudo, optou-se por analisar os
incéndios residenciais a partir da perspectiva das emergéncias, uma vez que esse
enquadramento permite compreender de forma mais precisa os impactos imediatos
do evento sobre os individuos e suas necessidadesinformacionais. Alémdos danos

fisicos e materiais, os incéndios provocam mudancgas abruptas na rotina das
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vitimas, exigindo a busca rapida por informagdes, o contato com diferentes
instituicdes e a tomada de decisdes em um contexto marcado pela urgéncia e pela
incerteza.

Os incéndiostambém constituemumaocorrénciarelevante do ponto de vista
estatistico. Segundo dados da Secretaria Nacional de Seguranga Publica
(SENASP)de 2020, o Brasil registra 262.087 incéndios porano, o que corresponde
a aproximadamente 718 ocorréncias diarias em todo o territério nacional, ou mais
de 9,4 incéndios por hora. Esses numeros evidenciam a frequéncia desse tipo de
emergéncia e reforcam a importancia de compreender seus impactos sobre os
individuos afetados.

A resposta a umincéndio residencial constituiuma emergéncia que requera
atuacao rapida dos bombeiros, dos servigos médicos e, em alguns casos, a oferta
de abrigos temporarios para os afetados. Além das respostas institucionais, as
emergéncias também produzem impactos diretos na forma como as pessoas
compreendem, buscam e utilizam informacbes para lidar com a situagao
vivenciada. Em cenarios marcados por urgéncia e imprevisibilidade, a necessidade
de orientacédo, esclarecimento e tomada de decisido torna-se ainda mais evidente
para os individuos afetados.

O Corpo de Bombeiros Militar presta servicos de emergéncia por meio do
numero 193, garantindo intervencgéao rapida e eficaz em situagbes como acidentes,
incéndios, afogamentos e outras ocorréncias que exijam a preservagao de vidas,
do patriménio e do meio ambiente (Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal,
2024).

Esses servicos podem ser solicitados tanto por telefone quanto
presencialmente em unidades operacionais, que funcionam 24 horas pordia, todos
os dias da semana. O atendimento é imediato e acessivel a toda a populagdo. Ao
solicitar ajuda, é essencial fornecer informacbes precisas sobre o incidente,
incluindo sua descricdo, a localizacado exata, o numero de pessoas envolvidas,

formas de contato e a gravidade da ocorréncia.

2.1. Incéndios

Todos os anos, em diferentes partes do mundo, ocorrem situagdes que

fogem do controle, como enchentes, furacbdes, acidentes, entre outros. Por
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diversas vezes, nem ficamos sabendo de todos, mas, ainda assim, esses eventos
compartiiham a capacidade de impactar muitas pessoas simultaneamente e
envolvemuma variedade de fatores estressantes (Almeida; Marinho; Zappe, 2021).
Além dessas ocorréncias, os incéndios de grandes propor¢cbes também se
destacam na histdria recente, provocando comocdo devido aos impactos
significativos que geram, mobilizando comunidades diante da imprevisibilidade e
fragilidade da vida (Almeida; Marinho; Zappe, 2021).

Mas, antes de qualquerincéndio, tem-se o fogo. Um dos grandes marcos
da civilizagdo humana foi o dominio sobre o fogo, elemento que transformou
profundamente a vida dos seres humanos (Batista, 2021). Ao domina-lo,
conquistou-se um aliado que se tornou uma das bases essenciais da civilizagdo
(Batista, 2021), influenciando aspectos como calor, protegao e alimentagdo. Em
esséncia, o fogo configura-se como uma reagao quimica de combustéo, ou ainda,
de oxidagao autossustentavel, na qual sao liberados luz, calor, fumaca e gases.

Contudo, ele nao é destituido de dualidade, pois, ao mesmo tempo que
possibilita a construgdo, pode também destruir aquilo que foi construido.
Compreende-se que o fogo, em suas diversas manifestagbes, tornou-se um
instrumento poderoso para a espécie humana;entretanto, agregado a esse dominio
tecnoldgico, surgem preocupacgdes significativas quando ele escapa ao controle.
Nessas circunstancias, tem-se o incéndio, que nada mais € do que o fogo fora de
controle, avangando de forma violenta e provocando destruigdo (Corréa, 2017).

Embora a compreensdo dos aspectos fisicos e quimicos do fogo seja
importante para caracterizar o fendmeno, os incéndios residenciais produzem
impactos que vao muito além da combustdo e da destruicdo material. A perda da
moradia, de bens pessoais, documentos, registros e objetos de valor afetivo,
somada aos efeitos emocionais decorrentes da experiéncia, pode alterar
significativamente a rotina dos individuos e de suas familias.

Essas mudangas exigem a tomada de decisdes, a interagdo com diferentes
instituicbes e a busca por informagbes necessarias para lidar com as
consequéncias do evento. Dessa forma, compreender os incéndios n&do envolve
apenas entender como o fogo se iniciae se propaga, mas também analisarseus

efeitos sobre as pessoas e suas praticas informacionais.
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2.2. A teoria do fogo

Embora frequentemente usados como sinénimos, fogo e incéndio tém
significados distintos que refletem diferentes estagios e contextos. Fogo trata-se
de umareacao quimica exotérmica de oxidacao, que envolve a combinagdo de um
combustivel com oxigénio na presenca de calor suficiente para produzirluz e mais
calor, podendo ocorrer de forma controlada,como em uma lareira ou churrasqueira,
ou de forma n&o controlada, que ai passa a se chamar incéndio (Batista, 2021).

Incéndio, dessa forma, refere-se a uma ocorréncia nao controlada de fogo
que se espalha rapidamente e causa danos significativos a propriedades, areas
naturaisou estruturas (Batista, 2021). Geralmente, umincéndio é consideradouma
emergéncia e requer a intervencdao de bombeiros ou outros profissionais
especializados para conté-lo e extinguir as chamas.

A teoria do fogo € um conceito importante para a compreensao dos
processos de combustao e incéndios, sendo fundamental para profissionais de
seguranca e combate a incéndios (Batista, 2021). O Tetraedro do Fogo, um dos
principais fundamentos dessa teoria, destaca quatro elementos cruciais: o
combustivel, o oxigénio, a fonte de calor e a reagdo em cadeia (National Fire
Protection Association,2020) (figura2). Esses elementos sdo representativos das
condigbes necessarias para que um incéndio ocorra e se mantenha.

Conforme definido pela NFPA, o fogo é uma reagao quimica que envolve a
combinagdo de um combustivel com o oxigénio, geralmente presente no ar,
acompanhada de uma fonte de calor que inicia o processo (National Fire Protection
Association,2020). Essa definicdoevidenciaa importancia do Tetraedro do Fogo
na compreensao dos componentes essenciais da combustao.

Ele consiste em um processo quimico de transformacéo conhecido como
combustdo, que envolve materiais combustiveis e inflamaveis (Batista, 2021).
Quando esses materiais sao solidos ou liquidos, transformam-se inicialmente em
gases e, em seguida, combinam-se com o comburente, geralmente o oxigénio.
Ativados por uma fonte de calor, esses gases iniciam uma transformacao quimica
que gera mais calor e desencadeia uma reagdo em cadeia. O produto dessa

reagao, além do calor, é a emissao de luz (Batista, 2021).

" Tradugéo livre: Associagdo Nacional de Protecdo contra Incéndios
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Figura 2 — Modelo Tetraedro do Fogo

REACAO
EM CADEIA

Fonte: Batista (2021), adaptado pela autora.

Esse conceito destaca a continuidade do processo de combustdo, mesmo
apos aremocao da fonteinicial de calor. A reagao em cadeia permite compreender
como o calor gerado durante a combustao perpetua o processo (Batista, 2021). O
combustivel corresponde a qualquer substancia capaz de alimentar o fogo, como
madeira, papel, tinta e algodao. O comburente, por suavez, é o elemento quimico
presente na atmosfera que sustenta o processo de combustdo, geralmente o
oxigénio. Ja o calor constitui a condicdo necessaria para iniciar e manter a
combustdo. Na auséncia de qualquer um desses elementos, o fogo ndo pode
existir.

Um exemplo ilustrativo é o de umavela. O combustivel corresponde a cera
que envolve o pavio; o comburente é o gas oxigénio que sustenta a chama; o calor
€ fornecido porum palito de fésforo ou por umisqueiro aceso. A reacdo em cadeia
ocorre quando os combustiveis, apos iniciarem a combustdo, geram mais calor,
provocando o desprendimento de novos gases ou vapores combustiveis (Batista,
2021). Esse processo de transformacao continua sustentaachama, demonstrando

como uma reacao desencadeia outra em um ciclo que se mantém até que umdos
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elementos seja eliminado.

Ademais, no ambito da teoria do fogo, existem diferentes formas de
combustio que podem ser classificadas de acordo com suavelocidade: ativa, lenta,
explosiva e espontanea (Batista, 2021). A velocidade da combustao € determinada
principalmente pela porcentagem de comburente presente, uma vez que esse
elemento atua como principal ativador do fogo. A combustao ativa ocorre quando
o fogo, além de produzir calor, também produz chama, geralmente em ambientes
ricos em oxigénio. A combustao lenta, por sua vez, caracteriza-se pela produgao
de calor sem chama ou luz, sendo comum em ambientes pobres em oxigénio.

A explosao consiste em uma combustao extremamente rapida que atinge
altas temperaturas em razao da expansao violenta dos gases, 0s quais exercem
presséo sobre o ambiente. Ja a combustao espontanea ocorre com determinados
materiais, geralmente de origem vegetal, em que processos de fermentagéo
produzem calor gradualmente, fazendo com que o combustivel alcance o ponto de
ignicdo. Por fim, ha a combustdo completa e a incompleta, sendo que a primeira
ocorre quando ha queima total do oxigénio disponivel, enquanto a segunda
acontece quando a combustao € parcial (Batista, 2021). Outro aspecto se refere a
propagacdo do fogo, que pode ocorrer pelo contato direto das chamas com
materiais combustiveis, pelo deslocamento de particulas incandescentes ou pela

acgao do calor. O fogo propaga-se por trés processos principais de transmissao:

e Conducao (figura 3): ocorre quando o calor é transmitido de molécula a
molécula ou de corpo a corpo, exigindo contato direto entre os materiais.
Por exemplo, em um incéndio iniciado em um quarto, o fogo em uma
extremidade de uma viga pode aquecer a estrutura a ponto de, por

condugao, iniciar um incéndio secundario em materiais préximos.
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Figura 3 — Conducao
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Fonte: Batista, 2021.

Conveccao (figura 4): acontece quando o calor é transmitido por meio de
uma massa de ar aquecida em movimento, transportando energia suficiente
para que materiais combustiveis atinjam o ponto de combustao e originem
novos focos de fogo. Em incéndios em edificios, a conveccao
frequentemente contribui para a propagagdo das chamas para
compartimentos distantes do ponto de origem, pois fumaga, chamas e

fuligem sobem e espalham o incéndio para outros andares.
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Figura 4 — Convecgao

AR N

Fonte: Batista, 2021.

e lIrradiacéo (figura5): processo noqual o calor é transmitido porondas através
do espaco, sem necessidade de um meio material. O calor irradiado
comporta-se de forma semelhante a luz em diversas propriedades, com a
diferencade que a luz é visivel a olhonu, enquanto aradiagao térmica nao.
Em grandes incéndios urbanos, constru¢des vizinhas podem sofrer danos
devidoa radiacao do calor, resultando emconsequéncias semelhantesasde

incéndios primarios, mesmo sem contato direto com as chamas.
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Figura 5 - Irradiacao
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Fonte: Batista, 2021.

A aplicacao da teoria do fogo é essencial na elaboragao de estratégias de
seguranga, na educacgao publica voltada a prevenc¢éo de incéndios e na formagao
de profissionais que atuam na area de seguranga e combate ao fogo (National Fire
Protection Association, 2020). Esse conjunto teérico funciona como base para
abordagens praticas e cientificas destinadas a mitigagao dos riscos associados aos
incéndios, contribuindo para a prote¢cao de vidas e propriedades.

A partir dessas premissas, uma vez iniciada a combustdo, o fogo pode
propagar-se de diversas maneiras, incluindo condugéo, convecgao e irradiagao
(figuras 3, 4 e 5) (Batista, 2021). A forma como o calor se dissemina pode
determinar a extensao e a gravidade do incéndio. Por essarazao, os incéndios séo
classificados de acordo com o tipo de combustivel envolvido e sua proporgéo.
Quanto ao tipo de combustivel, existem quatro classes principais de incéndios:
Classe A, que envolve materiais comuns como madeira; Classe B, que engloba
liguidos inflamaveis como gasolina; Classe C, que ocorre em equipamentos
elétricos energizados;e Classe D, que envolve metais combustiveis (Batista, 2021).

Em relagdo a proporgéo, os incéndios podem ser classificados como

principio de incéndio, pequeno, meédio, grande e extraordinario, dependendo da
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dimenséo e intensidade do sinistro (Batista, 2021). Para combaté-los, sdo
empregados diferentes métodos de extingcédo, cujo objetivo é eliminar um dos
elementos do Tetraedro do Fogo, como resfriamento, abafamento e isolamento.
Nesse processo sado utilizados diversos agentes extintores, que consistem nas
substancias responsaveis por interromper a reacdo de combustdo, como agua,
espuma, pé quimico seco e diéxido de carbono (CO.), selecionados de acordo com
a classe do incéndio e o material em combustéo (Associacéo Brasileira De Normas
Técnicas, 2020; National Fire Protection Association, 2022).

Os extintores de incéndio, por sua vez, sao equipamentos portateis
projetados para armazenar e liberar esses agentes extintores de forma controlada,
possibilitando atuacdo rapida no combate a principios de incéndio. Esses
dispositivos séo classificados conforme o tipo de agente que contém e as classes
de fogo para as quais séo indicados, devendo ser utilizados de acordo com as
caracteristicas do material em combust&o e do ambiente (Associac&o Brasileira De
Normas Técnicas, 2020). Assim, ao aplicar o agente adequado por meio do
equipamento apropriado, torna-se possivel remover um dos elementos do
Tetraedro do Fogo, seja pela redugao da temperatura, pela eliminagéo do oxigénio
ou pelainterrupcéo dareagao em cadeia, interrompendo o processo de combustao
e extinguindo o incéndio (Batista, 2021).

No conjunto dos impactos, os danos fisicos as estruturas residenciais
constituem uma das consequéncias mais evidentes dos incéndios. A agao do fogo
pode provocar destruicdo parcial ou total das edificagdes, resultando na perda de
moradias e de bens pessoais (Batista, 2021). Além dos danos estruturais, os
prejuizos ambientais nao se limitam ao espaco fisico, estendendo-se as emissdes
toxicas decorrentes da combustao dos materiais presentes nas residéncias.

Essas emissbes, compostas por particulas finas, mondéxido de carbono e
compostos organicos volateis, ndo apenas contribuempara a polui¢ao atmosférica,
mas também impactam negativamente a saude humana (Batista, 2021). Ainda, a
complexidade ambiental se intensifica com o uso de agua no combate as chamas,
pratica necessaria que, associada aos residuos da queima, pode resultar em
contaminacéao persistente do solo e de corpos d'aguas locais. Esses efeitos
reverberam no meio ambiente, impondo impactos duradouros que afetam
ecossistemas e recursos hidricos.

Ja os impactos sociais dos incéndios manifestam-se de maneira significativa,
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evidenciando deslocamentos for¢ados e traumas psicolégicos que frequentemente
persistem a longo prazo, produzindo consequéncias adversas para a saude mental
e 0 bem-estar das pessoas afetadas. A exposi¢cao a incéndios cria condicdes
propicias para o desenvolvimento do Transtorno de Estresse Pds-Traumatico
(PTSD), uma condicdo -caracterizada por sintomas persistentes, como
revivescéncias do evento traumatico e ansiedade (American Psychiatric
Association 2, 2013).

O sinistro de incéndio residencial constitui um tema de grande relevancia
devido as implicacdes profundas que apresenta tanto para as vitimas quanto para
a sociedade em geral. Ocorréncias dessa natureza ndo apenas colocam em risco
vidas e propriedades, mas também deixam marcas emocionais duradouras e
desafios praticos. Discutir esse fendmeno se torna importante ndo apenas para
compreender suas causas, impactos imediatos e estratégias de prevencgao, mas
também para analisarcomo as pessoas enfrentam as consequéncias do evento,
reorganizamsuas rotinas e buscaminformag¢des necessarias para suarecuperagao

e reconstrugao.

2.2.1 Dados de incéndios no Brasil e no Distrito Federal

As ocorréncias atendidas pelos Corpos de Bombeiros, incluindo os
incéndios em edificagbes, comegcaram a ser registradas e divulgadas
nacionalmente por meio dos Anuarios Estatisticos do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) (Duarte; Ribeiro, 2008). Esses anuarios, entre
outros dados relevantes, abordam diversos aspectos do servico de combate a
incéndios, como a localizacio das estagdes de bombeiros e o numero de pessoal.

Segundo Corréa (2017), dados nos anuarios foram divulgados até o anode
1991, com base em informagdes de 1990. Na época, o IBGE alegou dificuldades
de afericao, relacionadas ao custo de coleta e a fidedignidade dos dados, como
justificativa para a interrupgcao da publicacédo, que nao foi mais realizada desde
entdo. Com o fimda divulgag&o dos Anuarios Estatisticos nacionais,aausénciade
afericao sistematica dos incéndios tornou-se evidente, levando pesquisadores a

alertarem para a necessidade de criagdo de um sistema nacional de monitoramento
(Corréa, 2017).

2 Tradugdo livre: Associagdo Americana de Psiquiatria
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Em resposta, foi criada, em 1997, a Secretaria Nacional de Seguranga
Publica no ambito do Ministério da Justica, sendo uma das suas finalidade
secundarias, a de implementar, manter e modernizar o Sistema Nacional de
Informagdes de Justica e Seguranga Publica. No entanto,apesarde os Corpos de
Bombeiros estarem inseridos no ambito da SegurangaPublica, o sistema contempla
de forma insuficiente ou nula os milhares de atendimentos realizados por esses
corpos, incluindo os atendimentos a incéndios (Corréa, 2017).

Em 1997, foi editada a NBR 14.023, intitulada Registro de Atividades de
Bombeiros, com objetivo de revelar a extensdo dos prejuizos e problemas de
emergéncias, identificar questdes que necessitam de a¢des adicionais e pesquisa,
monitorar o desenvolvimento do tratamento médico de emergéncia, orientar acdes
de prevencéo e protecdo, entre outros (Corréa, 2017). Ainda, ela estabelece
defini¢des, conceitos e critérios minimos de aferigdo, visando fundamentar um
potencial Sistema Nacional de Coleta e Analise de Dados de Bombeiros.

A escassez de dados sobre incéndios em edificacdes, entre outros
incidentes, deve-se principalmente aautonomia dos diversos Corpos de Bombeiros
na afericao e consolidagao de suas estatisticas ao longoda histéria (Corréa, 2017).
Em resposta, em 2007, o ConselhoNacional dos Corpos de Bombeiros Militares do
Brasil estabeleceu um modelo de afericdo para permitir uma padronizagao nacional.
Essa recomendacéao, que também esta alinhada com a NBR 14.023, foi adotada
por algumas instituicdes e, apesar dessa recente iniciativa, o Brasil ainda carece
de um estudo estatistico nacional detalhado ou de um Sistema Nacional de Coleta
e Analise de Dados de Bombeiros, proposto no ano de 1992 por Negrisolo e que
ainda nao foi implementado (Corréa, 2017).

Assim, os dados geralmente s&o coletados e difundidos por organizagdes
sem fins lucrativos e os préprios corpos de bombeiros de cada regidao (Corréa,
2024). Algumas Brigadas de Incéndio Militares tradicionalmente emitem anuarios
que expressam, entre outras informagdes, o numero de chamadas feitas por esses
corpos, incluindo aquelas que envolvem combate a incéndios. A maior limitagao
dessa fonte decorre da falta de padronizacdo na tabulagdo e apresentagao de

dados (Corréa, 2024), tendo em vista que,

Incéndios no Brasil sdo numerosos e afetam os mais diversos
cantos do pais (OLIVEIRA JUNIOREtal., 2021; ARCE et al., 2021).
Entre esses incéndios, os incéndios estruturais ou incéndios em
edificios ocorrem com frequéncia significativa, especialmente em
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aglomeracdes urbanas e grandes cidades (CORREA et al., 2015a;
KRISTOFFERSON e LOG, 2022). No entanto, o numero exato de
incéndios, sua tipicidade (estrutural, vegetacdo, veiculos etc.)
(ARCE et al., 2021; CORREA et al., 2015b) e o numero de vitimas
(feridas e fatais) (DOYLE, LYONS e LYNN, 2019; CARLOTTI,
PARISSE e RISLER, 2017) ainda sdo uma questdo em aberto nas
estatisticas oficiais e internacionais (Corréa, 2024, tradugao da
autora).

Essa fragmentagcédo se torna ainda mais evidente quando se observa a
frequéncia com que incéndios ocorrem no pais. Incéndios no Brasil afetam
diferentes regides e contextos, incluindo ocorréncias estruturais em areas urbanas
e grandes cidades. Apesar disso, 0 numero exato de incéndios, sua classificagao
€ 0 numero de vitimas ainda ndo sao plenamente conhecidos nas estatisticas
oficiais (Corréa, 2024). Assim, a auséncia de dados padronizados se traduz
também na dificuldade de acesso a informacbes mais detalhadas sobre os
impactos dessas ocorréncias.

Nao ha registros completos sobre prejuizos, extensao das areas afetadas
ou numero de vitimas, o que mantém o fendmeno parcialmente invisivel do ponto
de vista estatistico (Freitas, 2021). Diante dessa lacuna, a circulagdo de
informagdes sobre incéndios passa a ocorrer, em grande medida, por meio da
midia. As noticias assumem, assim, um papel relevante na divulgagao desses
dados, mesmo que de forma fragmentada. Dados divulgados indicam que, em
2020, o Brasil registrava mais de 9,4 incéndios por hora, com base em informacoes
da Secretaria Nacional de Seguranga Publica. J4 em anos mais recentes, 0s
incéndios também tém aparecido de forma recorrente na midia, especialmente em
funcao de sua relacdo com eventos extremos e mudancgas climaticas.

Em 2024, o Brasil registrou mais de 30,8 milhdes de hectares queimados,
0 maior volume dos ultimos anos, representando um aumento de 79% em relagao
a 2023, segundo dados do Monitor do Fogo do MapBiomas (2025). Além disso,
levantamentos com base em dados do Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais
indicam variagdes importantes na distribuicdo dessas ocorréncias no territério
nacional. Em 2025, foram registrados cerca de 47,5 mil focos de incéndio, com
maior concentragdo no Cerrado (Instituto Nacional De Pesquisas Espaciais, 2025).
Tal dificuldade de sistematizacdo se torna ainda mais evidente quando se
observam os incéndios estruturais. Nesses casos, a auséncia de dados

organizados reforca a dependéncia de informag¢des divulgadas por noticias,
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especialmente em ocorréncias de maior visibilidade. Assim, os casos divulgados
passam a compor parte do conhecimento disponivel sobre esse tipo de evento.

Exemplos disso podem ser observados em diferentes contextos urbanos.
Em 2026, por exemplo, um incéndio atingiu o velédromo do Parque Olimpico do
Rio de Janeiro, destruindo parte da cobertura do local, sem registro de vitimas
(Alves; Nascimento, 2026). Em 2025, outro episodio ocorreu durante a realizagdo
da Trigésima Conferéncia das Nagdes Unidas sobre as Mudancas Climaticas, em
Belém, quando umincéndio no Pavilhdo dos Paises levou a evacuacgao do espaco
e ao atendimento de pessoas por inalagao de fumaga (Casemiro; Paulo, 2025).
Casos como esses se somam a ocorréncias de maior impacto ja registradas em
estruturas urbanas,como o incéndionocentro de treinamento do Flamengo, noRio
de Janeiro (G1 Rio, 2019).

No ambito do Distrito Federal, os dados passam a ser mais estruturados a
partir das estatisticas produzidas pelo préprio Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal. O Anuario Estatistico do CBMDF ¢ publicado todos os anos e tem como
objetivo fornecer um panorama abrangente dos servigos prestados a comunidade
durante o periodo analisado, reunindo dados de diferentes setores da corporagao
e atendendo a diretrizes de transparéncia e acesso a informagao (Corpo de
Bombeiros Militar do Distrito Federal, 2025). Segundoo Anuario,foram registrados
197.629 atendimentos a ocorréncias de urgéncia e emergéncia no ano de 2023,
dos quais 23.922 correspondem a incéndios, representando cerca de 12% do total

(Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal, 2025), conforme o grafico 1.

Grafico 1 — Atendimentos realizados pelo CBMDF em 2023

I M. MEDICA 77181  39%

I INcENDIO 2392 2% 197.629

OPERAGAO 42672 22% atendimentos
AC.VEICULO 45154  23% realizados pelo CBMDF
em 2023
[ AT. PREVENTIVA 8.700 4%

Fonte: Anuario estatistico, CBMDF, 2025.
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Essa leitura pode ser aprofundada quando comparada a série histérica
anterior. A analise comparativa com a média historica entre os anos de 2018 e
2022 indicareducao de cerca de 8% nas ocorréncias de incéndioem 2023, embora
o total geral de atendimentos tenha apresentado crescimento de 17% no mesmo
periodo, conforme dados da tabela 1. Ainda assim, os incéndios permanecem
como ocorréncia recorrente no conjunto das demandas operacionais.

Paralelamente, a atuagado institucional também envolve agbes de
prevencao e fiscalizagdo, como demonstram os 8.973 projetos analisadose 10.876
relatorios de vistoria registrados no mesmo ano (Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal, 2025). Em edificagbes, a média entre 2018 e 2022 foi de 3.744

ocorréncias anuais, enquanto em 2023 foram registrados 2.086 casos.

Tabela 1 — Numeros de atendimentos a ocorréncias por grupo

DIFERENCA
PERCENTUAL

Fonte: Anuario estatistico, CBMDF, 2025.

Ja a figura 6, apresenta a distribuicdo geografica das ocorréncias de
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incéndio no Distrito Federal, evidenciando uma concentragado desigual entre as
regides administrativas. Observa-se maior incidéncia em areas periféricas e de
expansao urbana, como Ceilandia (2299), Taguatinga (1667), Samambaia (1869)
e Planaltina (1525), enquanto areas centrais apresentam quantitativos menores. O
padrao acompanha, em parte, a distribuicdo populacional, a densidade
demografica e habitagbes subnormais, construidas fora da norma. Regiées com
maior concentragao de moradores tendem a registrar maior numero de ocorréncias,
0 que pode estar associado a fatores como densidade habitacional, padrao de
ocupacao do solo e condicdes de infraestruturaurbana. Areas com crescimento
mais acelerado e maior adensamento populacional apresentam maior uso de
equipamentos elétricos e maior pressao sobre as redes e instalagdes, 0 que pode

contribuir para o aumento das ocorréncias.

Figura 6 — Distribuigao geografica de incéndios em 2023
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Fonte: Anuario estatistico, CBMDF, 2025.

Esse padrao acompanha,em parte, a distribuicao populacional doterritorio.
Regides com maior concentragdo de moradores tendem a registrar maior numero

de ocorréncias, o que pode estar associado a fatores como densidade habitacional,
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padrdo de ocupagdo do solo e condi¢cdes de infraestrutura urbana. Areas com
crescimento mais acelerado e maior adensamento populacional apresentam maior
uso de equipamentos elétricos e maior presséo sobre as redes e instalagdes, o que
pode contribuir para 0 aumento das ocorréncias.

Ao mesmo tempo, mesmo regides com menor densidade demografica,
como o Plano Piloto, apresentam numero expressivo de ocorréncias quando
consideradas as dinamicas de circulagao urbana. Isso se relaciona ao movimento
pendular,com grande fluxo de pessoas ao longodo dia, especialmente em horarios
comerciais, 0 que amplia 0 uso dos espagos e a exposicao a situagdes de risco
(Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal, 2025). Além disso, a variagao entre
regides proximas indica que os incéndios nao se distribuem de forma homogénea,
mas acompanham dinamicas locais especificas. A presencga de areas com baixos
registros, mesmo em regides densas, sugere a influéncia de fatores como
condi¢des das edificagdes, regularizagao urbana, fiscalizagdo e acesso a servigos.

Cabe destacar que, para esta pesquisa, buscou -se trabalhar com os dados
mais atualizados disponiveis. Considerando que os relatorios institucionais do
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal sdo publicados no ano subsequente
ao periodo analisado, aguardou-se até abril de 2026 pela divulgacdo das
informagdes mais recentes. No entanto, até a finalizagdo da tese, os dados
referentes ao ano-base de 2025 ainda ndo haviam sido publicados oficialmente.
Essa auséncia de dados atualizados reforca uma das limitagdes ja discutidas
anteriormente, relacionada a dificuldade de acesso a informacdes sistematizadas
sobre incéndios, especialmente em escala temporal mais recente. Nesse cenario,
outras fontes passam a ser mobilizadas como forma de complementar a
compreensao das ocorréncias.

Diante disso, recorreu -se também a informacgdes divulgadas pela midia,
ndo como substituicdo dos dados institucionais, mas como possibilidade de
observar tendéncias mais recentes das ocorréncias. Em reportagem exibida no
Bom Dia DF, da Rede Globo, no dia 7 de abril de 2026, com video recuperado pelo
aplicativo GloboPlay, foi indicado um aumento de quase 12% no numero de
incéndios emedificagdes no Distrito Federal nos ultimos doisanos (figura7). Ainda,
a reportagem aponta que, apenas em 2026, ja haviamssido registrados 322 casos

até o momento de sua exibicao (figura 8).
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Figura 7 — Incéndios em edificagoes
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Fonte: Bom Dia DF, 2026.

Figura 8 — Incéndios em Edificagcoes em 2026

INCENDIOS EM EDIFICACOES

onte: Corpo de Bombeiros Militar do DF

Fonte: Bom Dia DF, 2026.

A apresentacido desses dados permite observar a continuidade das

ocorréncias ao longo do tempo, mesmo na auséncia de dados consolidados mais
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recentes. Em vez de indicar eventos isolados, os registros sugerem a manutengao

de um padréao recorrente de incéndios em edificagdes, distribuidos ao longo dos

meses. Essa leitura se aproxima das informagdes anteriormente apresentadas a

partir dos dados periciais e estatisticos, especialmente no que diz respeito as

causas dos incéndios. A identificagao recorrente de fatores como falhas elétricas,

uso inadequado de fontes de calor e manuseio incorreto de materiais inflamaveis

reforca a predominancia de causas acidentais, ja evidenciada nos dados da DINVI.

Todavia, além de combater incéndios, 0 CBMDF também realiza pericias.

Assim, a Diretoria de Investigacado de Incéndios (DINVI) do Corpo de Bombeiros

Militar (CBMDF) tem por competéncias:

1.

Realizar a investigacdo e a pericia de incéndio, de acordo com a
legislagao especifica;

Realizar exames laboratoriais e estudos técnicos dos incéndios, em
apoio ao servigo de investigacao e pericia de incéndio;

Emitir e aprovar laudos e pareceres técnicos relativos a sua area de
atuacao;

Avaliar as atividades preventivas e operacionais em face das técnicas
empregadas;

Planejar e executar a capacitacdo em investigacdo e pericia de
incéndios e explosoes;

Fomentar a producdo de conhecimento relativo ao atendimento de

ocorréncias de incéndios e explosées no ambito do CBMDF.

Foram analisadas 14.188 ocorréncias de incéndio no Distrito Federal entre

1° de janeiro e 31 de dezembro de 2023. Devido a grande quantidade de dados,

eles foram agrupados em eixos consensuais para facilitar a analise, dividindo-se

em cinco grupos:

Grupo A — Ordinérios: Inclui os incéndios de maior magnitude ou
complexidade;

Grupo B — Florestais: Ocorréncias de natureza florestal, das quais,
devido a grande quantidade,apenasumaparte é classificadapelaDINVI
Grupo C — Principios: Composto pelas ocorréncias nas quais a atuagao
do Corpo de Bombeiros geralmente se restringe a principios de incéndio;

Grupo D —Intencionais: Ocorréncias de incéndiode naturezaintencional,
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associadas a comportamentos humanos nao previsiveis e que ndo sao
atingidas pelas campanhas de conscientizagéo;
e Grupo E — Nao Atuagdes: Composto por acionamentos que nao se trata

de incéndios, sendo muitas vezes encerrados na fase de acionamento.

O grafico 2 mostra o total de ocorréncias por grupo no DF no ano de 2023.
Ele apresenta a distribuicdo percentual das ocorréncias de incéndio no Distrito
Federal, classificadas em cinco grupos, com base em um total de 14.188
ocorréncias analisadas. O Grupo B, que corresponde a incéndios florestais,
permanece como o mais significativo, representando 70,0% do total, com 9.937
ocorréncias. Em seguida, o Grupo C, composto por principios de incéndio,
corresponde a 11,4% das ocorréncias, totalizando 1.614 casos. O Grupo E, que
engloba os acionamentos sem ocorréncia de incéndio, representa 10,5%, com

1.490 registros.

Grafico 2 — Total de ocorréncias por grupo
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Total

Fonte: Anuario estatistico, CBMDF, 2025.

O Grupo A, que inclui incéndios de maior magnitude ou complexidade,
corresponde a 7,6% do total, com 1.078 ocorréncias. Porfim, o Grupo D, referente
aos incéndios intencionais, apresenta a menor participagdo, com 0,5% das
ocorréncias, totalizando 69 casos. Os dados indicam a predominancia dos
incéndios florestais no conjunto das ocorréncias analisadas, ao mesmo tempo em

que evidenciam a diversidade de atendimentos realizados pelo Corpo de
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Bombeiros Militar do Distrito Federal.

Dentro do Grupo A, que abrange os incéndios ordinarios, ha uma
classificacdo realizada pela DINVI que organiza as ocorréncias em quatro
categorias: acidental, quando ndo ha intencdo humana de causar o incéndio;
natural, quando associado a fendmenos como raios ou combustao espontanea;
intencional,quando ha acao deliberada para provocar o evento; e indeterminada,
quando nao € possivel estabelecer com precisao a causa.

A distribuicdo dessas categorias mostra uma predominancia das causas
acidentais, que correspondem a 52,5% das ocorréncias (137 casos), seguidas
pelas causas indeterminadas, com 40,2% (105 casos). As causas intencionais
representam 7,3% (19 ocorréncias), enquanto nédo haregistros de causas naturais
no conjunto analisado. A presenca expressiva de ocorréncias classificadas como
indeterminadas indica limitagdes no processo de identificagdo das causas, mesmo
com a atuacéo pericial, e sugere a complexidade envolvida na reconstrugao das
circunstancias dos incéndios.

No processo de investigagdo de incéndios, os peritos identificam duas
localizagbes centrais para a analise do evento: a zona de origem e o foco inicial. A
zona de origem corresponde ao ambiente ou area mais ampla da edificagao ou do
veiculoonde o incéndio se iniciou, sendo definida a partir da analise dos vestigios
presentes no cenario. Ja o foco inicial refere-se ao ponto mais especifico dentro
dessa area, onde ocorreu a interacio entre a fonte de calor, o material combustivel
€ 0 oxigénio, dando inicio a combustao.

Essadistincdoorienta a reconstru¢caodo incéndio, permitindo compreender
nao apenas onde ele comegou, mas também como se desenvolveu ao longo do
espaco analisado. A identificacdo desses pontos dependede interpretagao técnica
e da leitura dos indicios materiais deixados, o que evidencia o carater analitico e
interpretativo da atuacgao pericial. No caso das edificacdes residenciais, os dados
indicam uma concentragéo dos incéndios em determinados ambientes da casa.

Conforme pode ser visto no grafico 3, os quartos representam 47,0% das
ocorréncias, seguidos pelas cozinhas,com 28,7%, e pelas salas, com 21,7%. A
garagem aparece com menorincidéncia, correspondendo a 2,6% dos casos. Essa
distribuicdo aponta para uma maior frequéncia de incéndios em espacos
diretamente relacionados ao uso cotidiano da residéncia, onde ha presenca

constante de equipamentos elétricos, fontes de calor e atividades domésticas.
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Nos quartos, a incidéncia mais elevada pode estar associada ao uso de
aparelhos eletrdnicos, carregadores, ventiladores ou outros dispositivos, e da
quantidade de material inflamavel: roupas, mobiliario, colchdo. Nas cozinhas, a
presenca de fogdes, fornos e outros equipamentos térmicos contribui para a
ocorréncia de incéndios, especialmente em situacdes de uso inadequado ou falhas
operacionais. Ja as salas aparecem como espacgos intermediarios, também
marcados pela presenca de equipamentos elétricos e circulacédo frequente de

pessoas.

Grafico 3 — Ocorréncias em edificagoes residenciais por zona de origem
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Fonte: Anuario estatistico, CBMDF, 2025.

De acordo com o Manual de Pericia de Incéndios e Explosdes do CBMDF,
a determinacdo da causa de um incéndio constitui um processo metodoldgico de
investigacdo que busca identificar o material combustivel, a fonte de ignicéo, o
agente oxidante e as circunstancias que resultaramno evento. A investigagao n&o
se limita a identificacdo dos elementos do tetraedro do fogo, mas envolve a analise
das condicbes em que o incéndio ocorreu, considerando fatores materiais,
ambientais e contextuais.

A classificagao das causas, conforme apresentada nos dados, organiza as
ocorréncias em quatro categorias: acidental, indeterminada, intencional e natural.
Segundoografico4, a maioria dos incéndiostemorigem acidental, correspondendo
a 52,5% das ocorréncias (137 casos). Em seguida, aparecem as causas
indeterminadas, com 40,2% (105 ocorréncias), enquanto as causas intencionais
representam 7,3% (19 casos).

A predominancia das causas acidentais sugere uma forte relagdo com
praticas cotidianas e com o uso de equipamentos elétricos e fontes de calor em
ambientes domésticos e comerciais. Esse tipo de ocorréncia esta frequentemente

associado a falhas operacionais, sobrecarga de instalagbes elétricas, uso
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inadequado de aparelhos ou situagdes de descuido no manejo de fogo. Por outro
lado, a propor¢ao elevadade causas classificadas como indeterminadasindicaque,

em muitos casos, nao € possivel estabelecer com precisao a origem do incéndio.

Grafico 4 — Total de ocorréncias por natureza
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Fonte: Relatorio Técnico de Analise Pericial do Distrito Federal, 2022.

Essa limitagcdo pode estar relacionada a destruicdo de vestigios pelo
proprio fogo, a alteragdo do cenario antes da realizagdo da pericia ou a
complexidade das interagbes entre os elementos envolvidos. As causas
intencionais, embora menos frequentes, indicam a ocorréncia de incéndios
provocados deliberadamente, o0 que introduz outras dimensdes a analise, como
questbes de seguranca publica e investigacédo criminal. Ainda que em menor
numero, esses casos apontam para a presencga de agdes intencionais no conjunto

das ocorréncias analisadas.

3. ESTUDOS DE USUARIOS DAINFORMAGAO

Esta pesquisa esta inserida no campo da Ciénciada Informagao e adota
uma abordagem interdisciplinar, utilizando conceitos provenientes de diversas
areas, como Comunicagao, Psicologia, Estudode Usuarios e Gestao Informacional.
Nesse sentido, cada area tem desenvolvido estudos que envolvem diversos
aspectos dos fenbmenos informacionais entre grupos sociais, tendo em vista que
tais fenbmenos estdo se tornando complexos, afetando e sendo afetados por

diversos aspectos, desde os econémicos até os culturais, identitarios e simbolicos
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(Pinto; Araujo, 2020).

A interdisciplinaridade, caracteristica frequentemente atribuida a Ciéncia
da Informagao, consiste na integragao de conceitos, ferramentas e resultados
provenientes de diferentes disciplinas. Segundo Saracevic (1995), essa abordagem
envolvetroca, cooperagao, compartiihamento e integragao critica de disciplinasem
areas do conhecimento. Além disso, trabalha com a integragdo, conexéo e
interacao entre diferentes conhecimentos, promovendo intercambio e integracao
reciproca entre disciplinas ou setores heterogéneos da mesma ciéncia.

Essa dinamica propicia umenriquecimento mutuo, conforme destacado por
Piaget (1977). Saracevic (1995) revisita essas ideias ao enfatizarque a Ciénciada
Informacado, centrada na pesquisa cientifica e na pratica profissional, é
caracterizada pelos desafios que enfrenta e pelas abordagens escolhidas para
supera-los, concentrando-se em questbes relacionadas a comunicagdo do
conhecimento. O autor destaca que, embora essa area seja naturalmente
interdisciplinar, sua interacdo com outras disciplinas estd passando por
transformacdes, especialmente devido a sua conexdo com a tecnologia, que esta
em constante evolugéo.

Para definir uma area como ciéncia, € preciso que ela perpassa as
definigbes de conceitos, pelo momento de investigagdes, definicdo de teorias e
paradigmas. Nesse sentido, as discussdes para definira Ciéncia da Informacéao
como ciéncia ndo foram diferentes e percorreram diversos autores e reflexdes. A
maioria deles concorda que ela € um campo em construgcéo, que apresenta certas
caréncias, mas com razdes suficientes para ser considerada ciéncia (Saracevic,
1995).

Bertram Brookes (1980) foi um dos pioneiros que contribuiram para o
desenvolvimento da area e o reconhecimento cientifico da Ciéncia da Informacgao,
a partir da busca pela conceituagao, definicao da area e construgao da filosofia,
além da teoria da medigdo e gestdo da informacgao cientifica e técnica. O autor
buscava localizara Cl como um campo completo, com o objetivo de construirsua
filosofia e afirmava que toda ciéncia, para ser reconhecida como tal, deveria ter
teorias e experimentagdes praticas (Brookes, 1980).

Independentemente do campo, a estrutura tedrica nunca pode ser
completa ou totalmente fechada, tendo em vista que aspectos presentes nunca se

finalizam por completo, ou seja, continuam apresentando problematicas a serem
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resolvidas. A Ciéncia da Informagao possui suas origens a partirde uma duplaraiz,
sendo que uma ponta esta na Bibliografia e Documentagao, as quais focavam no
registro do conhecimento cientificoe na memoaria intelectual dacivilizagao, e a outra
ponta esta na Recuperagao da Informacéo, focada nas aplicagdes tecnoldgicas em
sistemas de informacéo, proporcionadas pelo computador (Pinheiro, 1995). Desse
modo, todas sao correlatas e tinham como cerne de preocupac¢ao a necessidade
de organizar e representar o conhecimento e os dados da sociedade ao longo dos
anos.

A partir da década de 1990, houve a fase de consolidacdo da denominagao
de alguns principios, além do aprofundamento da discussdo sobre a
interdisciplinaridade com outras areas. Nesse periodo, ocorreram as principais
publicacdes, tendo em vista que a area ja estava consolidada, e Capurro (2007)
criticava os trés paradigmas da Ciénciada Informagao: o da representagao, o da
fonte—canal-receptor e o platonistico. Ainda, Capurro (2007), Vega-Almeida,
Fernandez-MolinaeLinares (2009) abordaram os trés paradigmas epistemolégicos
da Ciéncia da Informacao: Fisico, Cognitivo e Social.

Respectivamente, o primeiro colaborou para a origem da Ciéncia da
Informagao como disciplina e se caracteriza por ser uma abordagem sistémica, em
que a informagéo € tida como mensagem ou sinais expressos por algoritmos e
probabilidade, mas também é considerada como algo externo, objetivo, tangivel e
passivel de mensuragédo. Ele foca na mensagem e na informacgéo e foi importante
para situar a area da Ciéncia da Informacéao, apresentando contextos politicos,
tecnolégicos e econdémicos.

Por outro lado, o paradigma cognitivo tem influéncias de Karl Popper,
filosofo da ciéncia conhecido por suas contribuicbes a epistemologia e a
compreensao da produgao do conhecimento cientifico. Suas ideias influenciaram
abordagens que passaram a considerar o papel do sujeito na construgéao e
interpretacéo do conhecimento. Nesse paradigma, a informagéao deixa de ser vista
apenas como algo externo e passa a ser compreendida em relagéo aos processos
cognitivos individuais, sendo processada e interpretada pelo sujeito e capaz de
modificar seu estado de conhecimento (Araujo, 2010). Nele, a informacéo € algo
subjetivo, devendo refletir a percepgao individual do usuario sobre conhecimento e
informagao.

Por fim, o paradigma social enfatiza a dimensao histérica, cultural e social
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dos fendbmenos informacionais. Nessa perspectiva, a informagao é compreendida
como uma construcao social produzida em contextos especificos e permeada por
relagdes sociais, culturais e institucionais,n&o se limitando a algo que pode apenas
ser organizado, armazenado ou processado, como predominava nas abordagens
anteriores (Araujo, 2010).

O foco desloca-se do individuo isolado para os contextos sociais nos quais
a informagdo é produzida, compartilhada, apropriada e utilizada. E importante
destacar que os trés paradigmas séao complementares, sendo que o paradigma
social incorpora contribui¢cdes dos paradigmas fisico e cognitivo.

A discussdo sobre os paradigmas da Ciéncia da Informagdo impacta
diretamente as diferentes formas de compreender a informacédo e os usuarios
(Araujo, 2010). Essa evolucgao tedérica também influenciou os estudos de usuarios,
que passaram por transformagdes ao longodo tempo. De maneira geral, € possivel
identificarumatrajetdria que vai dos estudos centrados nouso da informagéo e dos
sistemas informacionais para abordagens voltadas ao comportamento
informacional e, posteriormente, para as praticas informacion ais.

Os primeiros estudos concentravam-se principalmente na utilizagao dos
servicos e sistemas de informacgao, especialmente bibliotecas e centros de
documentacgao. O interesse estava voltado para questdes como frequéncia de uso,
tipos de materiais consultados e eficiéncia dos servigos oferecidos aos usuarios.
Posteriormente, o foco deslocou-se para o comportamento informacional,
buscando compreender os processos cognitivos envolvidos na identificagdo de
necessidades, na busca, no uso e na interpretagao da informacao.

Mais recentemente, consolidou-se a perspectiva das praticas
informacionais, que amplia o olhar para além do individuo e incorpora os contextos
sociais, culturais e histéricos nos quais a informacgao é produzida, compartilhada,
apropriada e utilizada. Nessa abordagem, as ag¢bes informacionais ndo séo
compreendidas apenas como resultado de decisdes individuais, mas também como
fendmenos construidos nas interagdes sociais € nas experiéncias cotidianas dos
sujeitos.

E nesse contexto que os estudos de usuarios se inserem na Ciéncia da
Informacéao, buscando compreender a relagao entre os individuos, a informacao e
os diferentes ambientes informacionais. Os estudos sobre a utilizacdo da

informagao surgiram nos anos 1930, inicialmente priorizando os usuarios de
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servigos de informacgao, especialmente bibliotecas (Wohlgemuth, 2022).

Posteriormente, durante as décadas de 1940 e 1950, esses estudos se
expandiram para incluir também o fluxo de informagao cientifica, investigando o
comportamento de cientistas na utilizagdo da informagédo, com o objetivo de
capacita-los na busca e obtencdo das informacdes necessarias para suas
atividades, mapeando processos, cronogramas e canais de distribuicdo, em meio
ao aumento exponencial da informagao cientifica e tecnolégica decorrente dos
investimentos em pesquisa durante e apos a Segunda Guerra Mundial
(Wohlgemuth, 2022).

Paul Otlet e Henri La Fontaine, pioneiros nesses estudos, estavam
preocupados em compreender as necessidades e demandas dos usuarios com o
intuito de organizar da melhor forma os recursos informacionais (Wohlgemuth,
2022). Nesse periodo, predominavam abordagens voltadas ao uso da informacgao
e a avaliacao de sistemas, servigos e colecdes, buscando identificar padrdes de
utilizacao e formas de aperfeigcoar os mecanismos de acesso a informacgao.

Os estudos sobre os usuarios em si comegaram a ganhar maior destaque
como subcampo da Ciéncia da Informacao a partir da década de 1960, com o
surgimento de pesquisas empiricas sobre o comportamento de busca de
informagao (Baptista; Cunha, 2007). O foco passou gradualmente a deslocar-se
dos sistemas para os individuos, procurando compreender nao apenas quais
recursos eram utilizados, mas também como o0s usuarios percebiam suas
necessidades informacionais, realizavam buscas e utilizavam as informacdes
obtidas.

Nessa perspectiva, Gonzalez de Gémez (2000) aponta que a visao
tradicional da intermediacéo da informacéo esta ligada ao sistema da informagao,
focando principalmente em informagdes registradas. Por outro lado, a autora
apresenta uma abordagem que destaca o papel dos agentes, evidenciando os
processos de produgéao e intermediagao de informagéao e conhecimento (Rabello,
2013). Isso coloca organizagao, disseminacgéo, acesso e recuperagao como fatores
centrais, mas enfatiza também aspectos humanos e sociais. Essa perspectiva de
analise permite compreender fendmenos informacionais que nao eram
contemplados pelas abordagens anteriores.

Os estudos de usuarios evoluiram juntamente com a Biblioteconomiae a

Ciénciada Informacéao, deixando de focar apenas nos materiais e sistemas para
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reconhecera importancia do usuario.Com o avangodas pesquisas sobre aspectos
cognitivos e emocionais, esses estudos passaram a influenciara compreensaodos
processos de necessidade, busca e uso da informacgao (Langa, 2018). Os usuarios
buscam informacgao por diferentes razées, que vao desde a curiosidade até a
resolucéo de problemas mais complexos.

Como propde Belkin (1980), a busca de informacéo esta relacionada a
necessidade de resolver situagdées em que o sujeito percebe limitagdes em seu
conhecimento. Ao longo desse processo, 0s usuarios passam por diferentes
estagios emocionais e cognitivos, como ansiedade inicial, exploragao e construgao
do conhecimento (Kuhlthau, 1991).

Trata-se de um processo dinamico, no qual os usuarios ndo apenas
buscam e utilizaminformacgao, mas também participam de sua producao, circulacdo
e interpretacao. A informacéao se constitui como uma experiéncia construida pelo
usuario a partir de sua interagdo com a mensagem (Dervin, 1992). Nesse sentido,
a ascensao das tecnologias digitais transformou significativamente a forma como
ocorre essa interagao, proporcionando acesso instantdneo a uma vasta gama de
recursos e ampliando as oportunidades de colaboragéo e participagao.

Nesse cenario, ao buscar informacdes, especialmente em ambientes
digitais, € comum que os individuos adotem uma abordagem n&olineare interativa,
navegando por diferentes fontes e recuperando informagdes de forma seletiva e
fragmentada (Bates, 1989). Essa ampliacdo das formas de interagdo com a
informacgao contribuiu para o fortalecimento de perspectivas que passaram a
considerar ndo apenas o comportamento individual, mas também os contextos
sociais e culturais nos quais as agdes informacionais sao realizadas.

A acessibilidade a informacao é relevante, pois, se ela nao puder ser
alcangada, é como se nao existisse para aqueles que dela necessitam, seja em
ambito individual ou coletivo. Nesse contexto, sdo analisados diversos aspectos
relacionados as necessidades, desejos, demandas, expectativas, atitudes,
comportamentos e formas de uso da informacgao pelos usuarios (Cunha; Amaral;
Dantas, 2015, p. 36).

Tal perspectiva busca identificaro que as pessoas necessitam em termos
de informacao, se estao satisfeitas e se suas necessidades estdo sendoatendidas,
incluindo a investigagao sobre como e para que a informagéo € utilizada pelos

usuarios (Cunha; Cavalcanti,2008). Dessa forma, Figueiredo (1994 ) identifica cinco



78

objetivos centrais para os estudos de usuarios:

(1) identificar habitos e necessidades dos usuarios para melhorar os
servicos de informacao;

(2) capacitar os centros de informagao para atender mais demandas;

(3) treinar os usuarios de acordo com suas necessidades;

(4) identificar pontos fracos nos sistemas de informagéo para aperfeigoa-
los;

(5) ampliar o conhecimento dos grupos de pesquisa.

Na mesma direcado, Le Coadic (1996) propde uma classificacdo das
necessidades de informacdo, que incluem a busca pelo conhecimento, a
necessidade de acao para realizar atividades humanas, profissionais e pessoais,
as demandas relacionadas as necessidades materiais, os desejos por satisfagdes
especificas e o uso efetivo da informagao pelo individuo.

Ao fornecer acesso a informacao e auxiliar os usuarios na resolugao de
seus problemas, promove-se a satisfacdo individual, o que contribui para o
desenvolvimento coletivo, uma vez que umindividuo bem-informado beneficiatoda
a sociedade. Nesse sentido, os estudos de usuarios tornam-se cada vez mais
relevantes para o planejamento e a implementagao de produtos e servigos
informacionais (Cunha; Amaral; Dantas, 2015), fundamentais para o
desenvolvimento individual e social.

Esse desenvolvimento, também conhecido como desenvolvimento
comunitario, pode ser compreendido como um processo educativo no qual a
populagao local € capacitada a resolver problemas comuns por meio de interagdes
(Freire, 1987). Com base nisso, torna-se possivel estabelecer critérios para medir
desempenho, determinar qualidade, avaliar o grau de satisfacdo e identificar
necessidades de informagcao e interesses relacionados a produtos ou servigos
consumidos (Almeida Junior, 2007). Dias e Pires (2004) destacam diferentes
razdes para a realizacao de estudos de usuarios, entre elas:

1) a importancia do usuario nos servigos de informagao;

2) o apoio ao planejamento e a avaliagao de sistemas de informacao;

3) a verificagao da satisfacdo das necessidades dos usuarios;

(
(2)
3)
(4) o conhecimento da natureza e do conteludo da informagao necessaria;
(5) o planejamento do desenvolvimento de colegdes;

(6)

6) o dimensionamento da demanda futura para reduzir a incerteza na
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selecao do material.

Segundo a analise de Cunha, Amaral e Dantas (2015), as investigacdes
sobre o uso da informagao pelo sujeito abrangem todas as necessidades,
demandas, expectativas, atitudes e praticas relacionadas a informagdo. Assim,
todos os individuos usam e interagem com a informagdo em suas atividades
sociais, sejam elas pessoais, recreativas, profissionais ou politicas, indicando que
a informacgao esta presente em todas as agées humanas (Wohlgemuth, 2022).

Nesse campo interdisciplinar é possivel investigar os fendbmenos sociais e
humanos relacionados a interagdo do usuario com a informagdo em suas
atividades, comportamentos e praticas informativas, utilizando uma variedade de
métodos e técnicas de pesquisa (Cunha; Amaral; Dantas, 2015). Diante disso, em
um mundo cada vez mais inundado por informacoes, a relevancia dos estudos de
usuarios na Ciéncia da Informacgao tende a aumentar.

A medida que as tecnologias continuam a evoluir e as expectativas dos
usuarios se transformam, torna-se necessario que os profissionais da informacgao
estejam atentos as necessidades e comportamentos dos usuarios para garantir que
0s servigos e sistemas de informagao atendam adequadamente as demandas do
publico (Araujo, 2012).

O estudo de usuarios e as praticas informacionais sdo campos interligados
que desempenham papel importante na gestdo de sistemas de informacao
eficazes. Essas disciplinas colaboram para garantir que os sistemas de informacéo
atendam as demandas dos usuarios, promovendo eficiéncia, usabilidade e
relevancia das informacgdes disponiveis (Araujo, 2018). Além disso, os estudos de
usuarios fornecem subsidios empiricos e conceituais para a compreensao das
praticas informacionais, pois revelam como as pessoas interagem com sistemas e
ambientes informacionais em situagdes concretas.

Dessa forma, a evolucao dos estudos de usuarios ndao ocorreu apenas em
relagdo aos objetos investigados, mas também em relagdo as perspectivas tetricas
adotadas para compreender a interagao entre individuos e informagéao. Ao longodo
tempo, observa-se uma ampliacao progressiva do foco analitico: dos sistemas para
os usuarios, dos comportamentos individuais para os contextos sociais e das
necessidades informacionais para as praticas desenvolvidas pelos sujeitos em seu
cotidiano.

A abordagem tradicional concebe a informagdo como algo objetivo e
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externo ao individuo, existindoindependentemente dele. A mensagem é vista como
meramente informativa, reduzindo a ambiguidade ao limitar o numero de
mensagens alternativas que poderiam ser transmitidas (Kafure; Pereira, 2016).
Nesse modelo, a mediagdo da mensagem ocorre por meio de um canal ou
instrumento, e o usuario participa de forma predominantemente passiva na
interacdo com o sistema de informacao.

Entretanto, essa abordagem apresenta limitagcbes ao desconsiderar a
capacidade dos individuos de construir significados proprios, interpretar
informagdes de acordo com suas experiéncias e utilizar seus conhecimentos
prévios para compreender as situacdes vivenciadas. Conforme destacam Kafure e
Pereira (2016), os usuarios nao apenas recebem informagdes, mas também
atribuem sentidos a elas, reinterpretando-as a luz de seus contextos sociais,
culturais e historicos.

Essas criticas contribuiram para o fortalecimento de abordagens que
passaram a considerar a informacdo como um fenédmeno socialmente construido e
situado. Nessa perspectiva, compreender a relacdo entre usuarios e informagao
exige analisar ndo apenas os comportamentos observaveis ou as necessidades
individuais, mas também os contextos, praticas e interagbes que permeiam a vida
cotidiana. E nesse movimento que se consolida a abordagem das praticas

informacionais, tema discutido na proxima secgao.

3.1 Praticas Informacionais

Diante dos novos desafios que caracterizam a realidade contemporanea,
muitas técnicas e modelos tedricos tradicionalmente empregados pela Ciénciada
Informagéo no século XX revelavam-se nao mais totalmente adequados para uma
compreensdo abrangente dos fendmenos informacionais (Araujo, 2018). Em tal
contexto emergente, a concepg¢ao de informacédo transcende sua definicdo
puramente subjetiva ou objetiva, sendo reconhecida como um produto da
construgdo social (Goulart, 2023). A partir disso, os estudos das praticas
informacionais aprofundam a visdo centrada no individuo, tendo em vista que
investigam com maior profundidade o modo como as relagdes entre sujeito e
informagao sdo construidas de forma coletiva (Goulart, 2023).

Essa perspectiva amplia o alcance dos estudos de comportamento
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informacional, que tradicionalmente enfatizavam a dimensao cognitiva da busca,
para incluirtambém aspectos simbdlicos, relacionais e afetivos que permeiam o ato
de informar-se. Assim, as praticas informacionais se apresentam como um
desdobramento natural e complementar dos estudos de usuarios, deslocando o
olharda acao individual para os contextos sociais e interativos em que a informacao
€ vivida. Destrinchando o termo, “praticas” deriva da concepg¢ao de praxis de
Bourdieu, que descreve o movimento pelo qual os sujeitos agem no mundo e sao
influenciados por esse mesmo mundo (Araujo, 2017).

Savolainen (2008) defende que, ao se adotarem teorias centradas na
pratica, busca-se transcender o dualismo entre individualidade e totalidade para
uma compreensao mais aprofundadada vida social. Ele destaca que, além das
contribuicdes de Bourdieu, Giddens também traz o entendimento da pratica com
sua teoria da estruturagdo, em que ela é definida como um conjunto de agbes
organizadas poruma estrutura que é composta por regras e recursos, 0s quais sao
influenciados pelos agentes sociais (Savolainen, 2008).

Ainda, j& que sédo ‘“‘informacionais”, significa que estao intrinsecamente
ligadas a gestdo da informacéo e ao uso eficiente dos recursos disponiveis, pois
sdo atividades essenciais para a sobrevivénciae o desenvolvimento organizacional
(Cunha, 2005). Essa viséo reflete a importancia das praticas informacionais na
capacidade das organizagdes de adaptarem-se e de prosperarem em ambientes
de informacao em constante evolucéo (Cunha, 2005).

Assim, podemos descrever as praticas informacionais como um amplo
conceito guarda-chuva, que qualifica as maneiras pelas quais as pessoas buscam,
utilizam e compartilham informacgdes, tanto em contextos de trabalho quanto em
atividades ndorelacionadasa ele (Savolainen,2008). Elas constituemum conjunto
dinamico e multifacetado de acdes e atividades que permeiam a obteng¢ao, uso,
compartiihamento e criagdo de informacdes, desempenhando seu papel em
contextos sociais, econdmicos e culturais (Cunha; Amaral; Dantas, 2015).

Ao longoda historia, elas tém sido testemunhas de uma evolu¢ado marcante
nas interagcdes humanas com a informacgao, desde o inicio da escrita até a
contemporaneidade digital, adaptando-se e transformando-se em resposta as
mudancas tecnoldgicas e sociais (Cunha; Amaral; Dantas, 2015). Berti e Araujo

(2017) afirmam que as praticas informacionais

[...] representam a busca por informacado pautada na relacao
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informacional influenciada pelas interagdes sociais, de modo que
compreendem os usuarios e a informagao em espagos diferentes,
independentes, porém reciprocos. Os valores dados a informagao
pelos sujeitos podem ser entendidos pela cultura semidtica, de que
ao mesmo tempo que o usuario recorre aos significados culturais,
contribui para produzi—los e reforga-los como consideram Geertz
(1978) e Wagner (1975). Em concordanciaa condi¢&o da interagao
do usuario com ainformagao, com base nas construgdes histéricas
e sociais dos sujeitos, esta o paradigma social da informacgao de
Capurro (2003), o enfoque pragmatico de Rendén Rojas (2005) e a
abordagem interacionista defendida por Araujo (2012) (Berti;
Araujo, 2017, p. 395).

Além disso, as praticas informacionais se desdobram em varias esferas da
vida social, contribuindo tanto para a constru¢do do conhecimento quanto para a
tomada de decisdes (Belluzzo, 2012). Isso evidencia suaimportancia no contexto
mais amplo da interacdo humana com a informacdo. O seu estudo implica na
constante apreensio tanto das disposi¢des sociais coletivas, que envolvem os
significados compartilhados sobre a informacéo, a percepgdo das necessidades
informacionais e as fontes consideradas adequadas (Araujo, 2017). Esse estudo
abrange a avaliagcédo da aceitacdo ou nao das normas sociais, a negociagao das
necessidades informacionais e o reconhecimento de determinadas fontes como
legitimas, corretas e atualizadas, num processo continuo que revela a tensao entre
as dimensdes coletiva e individual, demonstrando como uma influencia a outra e
vice-versa (Araujo, 2017).

As origens fundamentais das praticas informacionais caminham junto da
humanidade, marcadas pelo advento da escrita como uma ferramenta relevante
para a preservagao e transmissao do conhecimento (Buckland, 1991). Esse marco
inaugural n&o apenas representou uma evolugao tecnoldgica, mas também uma
nova era na qual a capacidade de registrar informagdes tornou-se etapa base para
o desenvolvimento intelectual e cultural das sociedades (Goody, 1977).

Com o advento da era digital, assistimos a uma aceleragdo exponencial
nas formas como as praticas informacionais se desdobram, tendo em vista que a
sociedade contemporanea, imersa em tecnologias avangadas, redes globais e
vastos repositorios de dados, redefine constantemente a maneiracomo as pessoas
interagem com a informacéo (Cunha; Amaral; Dantas, 2015; Araujo, 2012; 2017).
A forma como as informacdes sao interpretadas, reinterpretadas e incorporadas as

praticas cotidianas pode variar significativamente entre diferentes grupos e
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comunidades (Savolainen, 2008). De acordo com Marteletto (1995), a pratica social
€ identificada como uma pratica informacional, uma perspectiva que enconfta
respaldo em Savolainen (2007), o qual argumenta que todo o processo de busca
por informagao constitui uma pratica social. Segundo Marteletto:

Toda pratica social € uma pratica informacional — expressao esta
que se refere aos mecanismos mediante os quais os significados,
simbolos e signos culturais sdo transmitidos, assimilados ou
rejeitados pelas agdes e representagdes dos sujeitos sociais em
seus espacgos instituidos e concretos de realizagédo (Marteletto,
1995, p. 92).

Ao adotar o conceito de praticas, ha uma énfase no aspecto genuinamente
humano dos usuarios da informagao, que envolve a capacidade de imaginar, criar
e se apropriar da informagao. Além disso, reconhece-se uma dimensao coletiva
presente em todas as suas atividades, incluindoaquelasrelacionadas ainformacgao
(Araujo, 2012). A contemporaneidade cotidiana € marcada por mudangas nos
habitos informacionais, observando-se um padrao cada vez mais frequente: para
muitos usuarios, ao acordar, antes mesmo de sair da cama, uma das primeiras
acdes é pegar o smartphone, desbloquear a tela e verificar novas mensagens e
noticias recebidas em aplicativos de mensagens instantdneas, geralmente o
WhatsApp (Cruz, 2021).

Em seguida, sdo conferidas as postagens de amigos e colegas nas redes
sociais, predominantemente no Instagram e, em menor medida, no Facebook, com
a interagdo com a tela continuando ao longo do dia, ocupando tempo com
comunicagao, informacdo e recebimento de atualizagbes, cuja qualidade e
veracidade das informagdes trocadas séo temas para discussao posterior (Cruz,
2021). Isso exemplifica que cada individuo que acessa um aplicativo ou site
destinado a formagao de redes sociais esta engajado em uma ou varias praticas
informacionais (Cruz, 2021).

Na contemporaneidade, os usuarios se deparam com inumeras
possibilidades para criar, comentar e compartilhar informacodes, e todas estao
disponiveis na palma da mao, acessiveis ao se desbloqueara tela do celular e se
conectara internet(Cruz, 2021). S&o, assim, agdes informacionais potencialmente
infinitas, proporcionando inumeras oportunidades de compartilhar representagdes
sociais e representacdes do eu em diversos formatos, seja texto, audio, imagem,

video, animacao, enquete, comentario etc., que se abrem ao sujeito informacional.
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Essas opcdoes de compartihamento de informacdes e a importancia
atribuida ao habito de se comunicar com amigos, familiares, colegas e
desconhecidosrefletema centralidade dessa pratica na vida contemporanea(Cruz,
2021). Atualmente, temos inumeras fotos das viagens de familiares, amigos e
colegas postadas no Instagram. No entanto, antes do advento das midias sociais,
eram comuns os almogos em familia, em que alguém chegava com um albumde
fotografias das férias impresso, que passava de mao em méao, com todos ao redor
apreciando as imagens (Cruz, 2021). Ademais, antes se dependia da biblioteca
como fonte de informacgdes, artigos e teses; agora, quase ninguém precisa sair de
casa, pois esses textos sdo buscados em repositorios digitais. Isso demonstra que
as praticas ndo desaparecem, apenas se modificam e se adaptam as novas
tecnologias disponiveis (Cruz, 2021).

Em pesquisas de psicologia cognitiva, esclarece-se que os usuarios da
informacao possuem diferencas que merecem ser estudadas para criar recursos
eletrdbnicos e mecanismos de acesso a informacédo mais adaptados ao estilo de
cada um (Janczura, 1999). Conclui-se que: a) diferentes individuos procuram e
processam a informacao utilizando estratégias distintas; b) diferentes estratégias
podem ser mais ou menos efetivas para diferentes pessoas, em contextos variados;
c) os individuos podem adotar consistentemente uma ou outra estratégia de
processamento da informagéao, sendo essas tendéncias conhecidas como estilos
(Kafure; Pereira, 2016).

No contexto virtual, estudos no campo da comunicagao e informacgao tém
se concentrado na investigacdo dos habitos dos individuos ao compartilharem
variados tipos de informagao em sites, aplicativos e outros espagos virtuais (Cruz,
2021). Enquanto modo de se concentrarna forma como o individuo busca e, apo6s
isso, usa e lida com a informagao, a pratica informacional considera esse manejo
como uma relagdo social e cultural dos sujeitos, influenciada tanto pela
continuidade quanto por praticas que se tornam habitos do dia a dia, de acordo com
a cultura e o contexto social em que estéo inseridos (Savolainen, 2007).

A compreensao das praticas informacionais, especialmente no ambiente
virtual, contribui para aprofundaro entendimento sobre como os individuos lidam
com a informagao em diferentes contextos, inclusive em situagdes de emergéncia.
Ao considerar que essas praticas sdo moldadas por aspectos sociais, culturaise

cotidianos, torna-se relevante observar como se da a busca da informagéo em
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momentos criticos.

A partir disso, as praticas informacionais constituem um campo que
abrange um conjunto de agdes interligadas, como buscar, usar, compartilhar,
interpretar e negociar informagéao, realizadas por sujeitos situados em contextos
sociais, culturais e histéricos especificos. Nessa perspectiva, a busca da
informagdo pode ser compreendida como uma subatividade das praticas
informacionais, pois representa uma das etapas pelas quais o individuo interage
com a informacgao e constrdi significados a partir dela. Savolainen (1995; 2007)
enfatiza que a busca ocorre dentro de um enquadramento mais amplo, nos quais
fatores sociais, afetivos e contextuais influenciam o modo como os sujeitos
percebem suas necessidades, selecionam fontes e atribuem valor as informacoes
encontradas.

Desse modo, elas oferecem uma lente mais abrangente para compreender
o comportamento informacional, reconhecendo que a busca ndo € uma acgao
isolada ou puramente cognitiva, mas parte de um processo continuo de interagéo
com a informagado. Conforme argumentam Nunes e Carneiro (2018), ao adotar a
nogao de pratica, desloca-se o foco da busca enquanto atividade individual para
um fendmeno socialmente construido, no qual os usuarios sdo agentes ativos na
producédo e circulacdo de sentidos. Assim, o estudo das praticas informacionais
permite compreender a busca ndo apenas como uma etapa funcional do
comportamento informacional, mas como um elemento constitutivo das formas de

agir, interagir e atribuir significado a informacao na vida cotidiana.

3.2 Praticas Informacionais em situagoes de emergéncia

Desde o momento em que um incéndio € detectado até as etapas de
evacuagao, resposta de emergéncia, documentacdo de danos e processo de
reconstrucédo, uma quantidade significativa de informagdes é gerada e processada.
Uma emergéncia altera drasticamente a vida das pessoas e seu cotidiano, tendo
em vista que muitas vezes, as vitimas ficam sem roupas, sem medicamentos, sem
seus itens pessoais, 0 que inevitavelmente abala toda a sua rotina e qualidade de
vida. Além disso, as agdes realizadas nos dias e semanas seguintes ao ocorrido
também exigem grandes mudancas das vitimas.

Primeiramente, a busca por documentos importantes que foram



86

danificados ou destruidos pelo fogo, como certidées de nascimento, identidades,
passaportes, registros de propriedade e contratos de seguro, pode dificultar o
processo de recuperagao e a obtencao de assisténciafinanceiraadequada. Ainda,
lidar com as exigéncias das instituicdes e a realizagdo de pericias pode ser um
processo complexo e desgastante, pois as vitimas podem enfrentara necessidade
de fornecer informagdes detalhadas sobre o incéndio, participar de entrevistas e
colaborar com investigagdes, 0 que consome tempo e causa ansiedade adicional.

O contato direto com as seguradoras também pode ser desafiador,
especialmente ao comprovar os direitos ao ressarcimento e negociar o processo
de reclamacdo. As vitimas frequentemente enfrentam obstaculos burocraticos,
exigéncias extensas de documentacao e atrasos naanalise e processamento das
reclamacgdes, resultando em demoras significativas na obtencédo de assisténcia
financeira para reparar os danos causados pelo incéndio. Assim, as praticas
informacionais decorrentes de um incéndio abrangem uma série de acgdes
realizadas pelas pessoas envolvidas para lidar com os impactos do desastre e se
recuperar dele.

Apds um incéndio, as vitimas geralmente se engajam em novas praticas
informacionais para obter informagdes sobre a extensdo dos danos, 0s recursos
disponiveis e 0s proximos passos a serem tomados. Isso pode envolvera busca
por noticias em veiculos de comunicacédo, o contato com autoridades locais e
servigos de emergéncia, a pesquisa na internet para compreender as agdes a
serem realizadas, 0 acesso aos sites das seguradoras para informar o ocorrido,
além dainteragao com vizinhos e a comunidade para trocar informacdes e oferecer
apoio mutuo. Assim, o gerenciamento de informacgdes relevantes realiza um papel
fundamental na capacidade das pessoas de se recuperarem e reconstruirem suas
vidas.

3.2.1 Relato de praticas informacionais

Parailustrar umexemplo real de mudanganas praticas informacionais, serdo
apresentados a seguirrelatos e imagens da experiéncia da propria pesquisadora.
Apos se encontrar no papel de vitima de uma emergéncia, a pesquisadora
vivenciou o caos € a incerteza sobre como iniciara reconstrucdo de suavida e de

sua familia. Dessa forma, em primeiro lugar, a familia se reuniu para discutir os
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proximos passos e juntos ao longo dos primeiros dias, eles compartilharam suas
preocupacodes, avaliaram os danos e comegaram a tracar um plano de acao para
se recuperar do incéndio.

Uma das primeiras tarefas foi buscar documentos e fotos importantes que
sobreviveram as chamas nos computadores e HDs que nao foram danificados.
Apos a liberagdo dos bombeiros e da defesa civil, foi possivel acessar o
apartamento para recuperar itens essenciais. Esses documentos e fotos eram
necessarios para iniciaro contato com a seguradora, que oferecesse atendimento
telefénico, o procedimento exigia que o passo a passo fosse realizado por meio do
site oficial, com o upload de documentos.

Consciente da importdncia de manter registros organizados durante o
processo de recuperagao, resolveram utilizar a tecnologia para facilitar a gestao
das informagdes. Assim, criaram no aplicativo de conversas WhatsApp, diversos
grupos (figura 9) para ajudar a manter a familia conectada sobre as ultimas
atualizagbes e coordenar os esforgos de recuperagao.

Tais grupos tinham por objetivo facilitar a comunicag¢ao e a colaboragéo,
além de impedir o esquecimento de algo importante, tendo em vista que estavam
com exaustao mental e fisica. Porisso, todas as noites eram enviadas mensagens
sobre o que deveria ser feito no dia seguinte, como ir para escola, ir a delegacia,

ligar para empresas, comprar itens de limpeza, entre outros.
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Figura 9 — Grupos de WhatsApp
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Um grupo especifico foi feito para coletar fotos dos danos e dos objetos

que precisavam ser avaliados pela pericia da seguradora (figura 10).
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Figura 10 — Grupo de WhatsApp 1
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Tinha por intuito garantir que todos os itens, independentemente de
poderem ser recuperados ou nao, fossem devidamente documentados nas listas e
acompanhados de comprovacgao fotografica dos danos sofridos. A tarefa incluia
fotografar uma vasta gama de objetos, desde eletrodomésticos e méveis até itens
pessoais e de decoracgdo, capturando detalhes que evidenciassem o estado de
cada item apos o incéndio. As fotos precisavam mostrar claramente a extensao
dos danos, incluindo queimaduras, fuligem, deformagdes e outros tipos de
destruicdo. Além disso, era necessario registrar o contexto em que os objetos se
encontravam, como o ambiente danificado, para fornecer uma visao completa da

situagéo a seguradora.
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Além disso, como a seguradora exigiu imagens que comprovassem a
existéncia dos objetos da casa e das roupas das vitimas, foi criado um grupo
especifico para reunir fotos de diferentes momentos do cotidiano, que
posteriormente foram enviadas a seguradora (figura 11). Essa medida foi
necessariaporque raramente se tem fotos de pecas de roupadentro do armario em
cabides; em geral, as fotos sdo tiradas quando as roupas estdo sendo usadas,
durante momentos em familia, no trabalho, em viagens e confraternizacdes.
Portanto, as fotos utilizadas para comprovar que as roupas reivindicadas como
existentes nas listas de itens elaboradas anteriormente eram, na verdade, registros
de momentos do cotidiano e pessoais da vida dos segurados.

Ademais, cada foto ndo apenas documentava a presencga das roupas, mas
também capturava a histéria e as memodrias associadas a elas, proporcionando
uma visao mais completa e emocional da perda sofrida durante o incéndio. Esses
registros visuais nao apenas respaldavam as reivindicagdes de seguro, mas
também ajudavam a transmitir a magnitude do impacto do sinistro na vida dos
segurados, contribuindo assim para uma avaliagdo mais precisa e empatica por
parte da seguradora.

No total, foram enviadas 1.250 fotos de roupas e de momentos do dia a dia
das vitimas ao perito da seguradora, por meio de links do Google Drive e WhatsApp,
devido ao grande volume de arquivos, inviavel para envio por e-mail. Esse
procedimento so foi possivel porque a familia da pesquisadorafazia backup regular
das fotos em dois HDs externos, que nao foram danificados pelo incéndio.
Contudo, em outras familias, essa pratica pode n&o ter sido adotada ou os HDs
podem naoter sido recuperados, impossibilitando a utilizagdo da mesma estratégia

junto a seguradora nesses casos.
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Figura 11 — Grupo de WhatsApp 2
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Fonte: propriedade da pesquisadora

Outro grupo de itens compreendeu as roupas que as lavanderias se
recusaram a tentar lavar (figura 12). A companhia de seguros exigiu que todas as
roupas restantes, incluindo de cama, mesa, banho e de uso pessoal, fossem
levadas as lavanderias para limpeza. No entanto,dos 35 sacos de lixode 100 litros
enviados com roupas, 30 foram devolvidos pelas empresas, que alegaram ser
impossivel remover as manchas e, portanto, nao valeria a pena realizar o servico.
Diante disso, a pesquisadora teve que fotografar cada item e elaborar uma nova

lista para ser entregue ao seguro. No total, foram tiradas e enviadas 590 fotos.
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Figura 12 — Grupo de WhatsApp 3
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Além das roupas que nao puderam ser limpas, um outro grupo (figura 13)
foi estabelecido especificamente para as pecas que, mesmo apods passarem pelo
processo de lavagem, ainda permaneceram danificadas ou manchadas, pois estas
se tornariam elegiveis para reembolso. Este grupo também abarcou objetos que,
embora tenham sido submetidos a limpeza pela empresa especializada, acabaram

danificados devido a complexidade na remog¢ao da fuligem e das manchas.
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Figura 13 — Grupo de WhatsApp 4
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Essa iniciativa surgiu da necessidade de identificar e documentar
cuidadosamente os itens que n&do puderam ser restaurados adequadamente,
apesar dos esforgos empreendidos para a sua limpeza. Os registros detalhados
desses objetos, tanto visualmente quanto em forma de lista, foram fundamentais
para respaldar as solicitagées de reembolso junto a seguradora. Além disso, essa
documentagao também serviu como prova concreta do impacto do incéndio sobre

os pertences dos segurados, reforcando a necessidade de compensagaofinanceira
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para cobrir as perdas incorridas.

Figura 14 — Grupo de WhatsApp 5
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Para além do inventario das roupas, foi imprescindivel estabelecer um
grupo dedicado exclusivamente a documentagéo visual do apartamento (figura 14
acima), especialmente enfocando como ele se apresentava antes do tragico
incéndio, ressaltando particularmente o estado devastador do quarto, que foi
consumido pelo fogo, resultando em cinzas e entulho. Considerando que é
altamente improvavel que alguém capture imagens detalhadas de sua residéncia

sem um propoésito especifico, as fotos e videos encaminhados a seguradora
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consistiam, em sua maioria, de registros cotidianos da vida familiar.

Estes registros incluiam aniversarios, almogos em familia, interacbes com
animais de estimacao, e outras cenas que refletiam a rotina e a vivacidade do lar.
Essa documentacaovisualndoapenasilustrava a condicéo prévia do apartamento,
mas também transmitia uma narrativa emocional e pessoal, destacando a esséncia
e as lembrangas associadas ao espago doméstico. Tais registros serviram n&o
apenas como evidéncias tangiveis para a seguradora, mas também como
testemunho do impacto emocional e material do incéndio sobre a vida dos
segurados.

Um exemplo sobre a necessidade desse grupo foi que a familia possuia
um relégio antigo de parede, inteiramente de madeira, que funcionavaa corda e
badalava a cada hora. Durante a pericia com o profissional do seguro, houve
questionamentos sobre se o reldgio realmente funcionava ou se os proprietarios
estavam tentando aumentar o valor do reparo no prémio de seguro. Para casos
como este, foi necessario enviar videos dos momentos do dia a dia, a fim de
comprovar que as vitimas estavam apenas reivindicando o que era de seu direito,
conforme pode ser visto naimagem. Ja o grupo “Orgamentos” (figura 15) foi criado
para facilitar a organizacgao e localizagdo dos orgamentos solicitados a diferentes
empresas, como servigos de limpeza de itens da residéncia, troca de estofados,
manutencado de computadores, entre outros. O contato com essas empresas foi
realizado por meio de telefone e WhatsApp.

Além dos orgamentos, algumas empresas foram solicitadas a fornecer um
atestado sobre as condi¢des dos objetos e explicar por que alguns n&do poderiam
ser limpos ou restaurados. Um exemplo dessa situagao é a questao dos estofados,
pois a seguradora ndo reconhecia a necessidade de restaurar sofas, camas etc.,
caso o cheiro de fumaca fosse eliminado e a aparéncia do objeto estivesse

preservada.
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Figura 15 — Grupo de WhatsApp 6
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Fonte: propriedade da pesquisadora

No entanto, empresas especializadas em estofados argumentavam que,
apesar de nao terem sido afetados diretamente pelo fogo, o calor danificava as
estruturas de tecidos como o couro sintético e que a fuligem penetrava na espuma,
exigindo a substituicdo completa. Assim, além do orgamento, essas empresas
tiveram que elaborar um laudo ou atestado sobre as condi¢des de cada item,
fornecendo embasamento técnico para justificar a necessidade de substitui¢cao dos
estofados afetados pelo incéndio.

Toda a interagdo entre os segurados, a seguradora e as empresas
envolvidas geravam um consideravel desgaste emocional e fisico. Diante desse

cenario, uma abordagem organizada e colaborativa se mostrou fundamental para
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adaptar as praticas de comunicacao, especialmente por meio de aplicativos como
o WhatsApp. Essa adaptagdo teve como objetivo principal aprimorar a
organizacdo, recuperagao e armazenamento das informagdes relevantes,
oferecendo um suporte diferenciado no periodo pés-incéndio.

Utilizar o WhatsApp e outros aplicativos proporcionou a familia uma melhor
capacidade de manter o foco e a clareza em meio ao caos resultante do desastre.
Ao mesmo tempo, facilitou o acesso e a utilizagao das informacdes vitais, além de
permitir uma distribuicdo mais equitativa das responsabilidades. Por meio do
compartilhamento de informagdes e da utilizacdo dos recursos disponiveis, a
familia conseguiu enfrentar os desafios e impasses decorrentes do incéndio,
mesmo quando enfrentavam exaustao fisica e mental.

Tal experiéncia evidencia a importancia de uma comunicacgao eficaz e de
uma abordagem colaborativa na gestdo de emergéncias, seja empresarial ou
familiar, destacando o papel que a tecnologia pode desempenhar na facilitagado
desse processo. Além disso, o relato também permite observar que as praticas
informacionais, nesse contexto, ndo se limitam a busca de informagao, mas
envolvemsua organizacgao, registro, validagcdo e compartiihamento, evidenciandoo
carater coletivo e estratégico dessas praticas. Apesar disso, sobre o envio de
documentos a terceiros, uma questdo fundamental que merece ser abordada € a
destinagao dos documentos e fotos enviados a seguradora e quem tem acesso a
eles. E importante levantar esse questionamento, pois a maioria dos itens enviados
a seguradora contém dados pessoais, como rostos de familiares e informacoes
sobre o local de trabalho, especialmente quando se trata de imagens.

Dado o carater sensivel dessas informacgdes pessoais, € fundamental
estabelecer regras claras de acesso e seguranga por parte da seguradora e que
isso fosse informado aos segurados, pois se trata de seus dados. Isso envolve
garantir que apenas pessoas autorizadas tenham acesso aos dados e imagens
pessoais dos segurados e que essas informacdes sejam tratadas com o devido
cuidado e confidencialidade. Além disso, € importante que a seguradora possua
medidas robustas de protegdo de dados para prevenir qualquer acesso nao
autorizado ou uso indevido das informagdes fornecidas pelos segurados.

E preciso que existam protocolos adequados para o armazenamento,
acesso e uso dessas informagdes pessoais, visando proteger a privacidade e a

seguranca dos segurados. Isso nao apenas fortalece a confianga dos segurados
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na seguradora, mas também assegura que seus dados pessoais sejam tratados
com o maximo respeito e responsabilidade. Mais essencial ainda é a comunicagado
dessa seguranca para os clientes, 0 que no caso pessoal da pesquisadora, nao foi

feito em nenhum momento.

3.3 Busca dainformacgao

Inserida no conjunto das praticas informacionais, a busca por informagdes
representa uma das expressdes mais concretas da interagdo entre sujeitos e
informacédo. Trata-se de um processo fundamental para a tomada de decisdes,
especialmente em contextos de emergéncia, nos quais os individuos recorrem a
diferentes fontes para compreender a situacao, reduzir incertezas e orientar suas
acdes. Entende-se que a busca ndo é limitada a recuperagcédo de dados, mas
envolve processos de interpretagao, avaliagcao e uso, diretamente influenciados por
fatores como urgéncia, estado emocional e confiabilidade das fontes.

Essa compreensio pode ser ampliada a partir das proprias definigcdes de
informacgao. Enquanto Shannon e Weaver (1949) a associam a modificagdodo que
se conhece, Mikhailov (1983) a compreende como resultado de processos sociais
de producaode conhecimento,destacando seu carater transformador e sua relagao
com fendmenos sociais. Nessa perspectiva, a informacao nao é apenas conteudo,
mas também contexto e sequéncia de eventos, sendo sua circulagdo mediada por
relacdes entre emissor, canal e receptor.

No ambiente digital, essa mediagao se torna mais complexa, uma vez que
filtros algoritmicos e dinamicas de engajamento influenciam diretamente o que se
torna visivel, relevante ou confiavel (Wohlgemuth; Mufioz, 2025). Dessa forma, a
busca por informagao pode ser compreendida como uma das dimensdes do
comportamento informacional, que abrange o conjunto de praticas relacionadas a
identificacdo de necessidades, a busca, ao uso e a comunicacido da informacgao.
Corresponde ao processo pelo qual o individuo procura, seleciona, avalia e utiliza
informacgdes para atender a uma necessidade informacional.

Esse processo se inicia com o reconhecimento de uma lacuna de
conhecimento e envolve a interagdo com diferentes fontes, sistemas e contextos,
sendo influenciado por fatores cognitivos, emocionais e situacionais (Wilson, 1999;

Ellis, 1989; Kuhlthau, 1991). Enquanto os estudos de usuarios constituem um
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campo tedrico mais amplo, voltado a compreenséao da relacido entre individuos e
sistemas informacionais, o comportamento informacional concentra-se nas praticas
especificas que compdem esse processo, permitindo observar como as
necessidades surgem e como as decisdes sdo tomadas em contextos concretos
(Wilson, 1999).

Na Ciéncia da Informacdo, as investigacbes centradas nos usuarios
procuram compreender como diferentes perfis interagem com a informacdo em
contextos variados. Mais do que tratar a informagédo como algo neutro, essas
abordagens enfatizam o papel ativo dos sujeitos na construgdo de sentidos,
destacando os fatores sociais, culturais e situacionais que influenciam suas
escolhas informacionais (Araujo, 2012; Cunha; Amaral; Dantas, 2015). Tal
perspectiva permite compreender que o0 acesso, uso e interpretacdo da informacio
estdo diretamente relacionados as experiéncias e trajetérias dos individuos.

A busca por informacéo é orientada por motivacdes diversas, que incluem
a resolucao de problemas, a tomada de decisbes, a aquisicao de conhecimento e
a reducéao de lacunas informacionais (Le Coadic, 1994; Figueiredo, 1994; Choo,
2003). Em contextos de emergéncia, essas motivagdes se intensificam, uma vez
que a informagao passa a estar diretamente relacionada a agao e a orientagdo em
situagbes de incerteza. O modo como as pessoas procuram e interpretam
informagdes € influenciado por fatores como experiéncias anteriores, contexto
cultural e preferéncias individuais (Crespo; Caregnato, 2003). Diferentes modelos
tedricos contribuem para compreender esse processo, oferecendo perspectivas
complementares sobre como ocorre a busca, a interpretacdo e o uso da
informacao.

O modelo Information Search Process 3(ISP), de Carol Kuhlthau (1993),
descreve a busca como um processo estruturado em estagios que articulam
sentimentos, pensamentos e ag¢des. A iniciacdo ocorre quando o usuaro
reconhece uma necessidade de informagdo, geralmente acompanhada por
incerteza. Na seleg¢ao, ha uma definicdo inicial do tema. A exploragcdo envolve
contato com informacdes diversas, podendo gerar confusao. Na formulacao, o foco
se torna mais claro, seguido pela coleta de informagdes mais direcionadas e, por

fim, pela apresentagcdo dos resultados. Esse modelo destaca que a busca é

3 Tradug&o livre: Processo de Busca da Informagao
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também um processo emocional, no qual aincerteza inicial tende a serreduzida ao
longo do percurso.

De forma complementar, o modelo de David Ellis (1989) adota uma
abordagem mais flexivel, centrada nos comportamentos envolvidos na busca.
Entre esses comportamentos, destacam-se o inicio, o encadeamento, a
diferenciacdo, o0 monitoramento, a extracdo e a verificacdo. Diferentemente do
modelo de Kuhlthau,ndo ha uma sequénciarigida, mas um conjunto de praticas
que podem ocorrer de forma sobreposta, dependendo do contexto e das
necessidades do usuario.

A partir desse modelo, é possivel compreender com maior detalhamento
como esses comportamentos se manifestam na pratica. O inicio corresponde ao
momento em que o individuo reconhece uma lacuna de conhecimento e identifica
anecessidade de buscarinformacgéo, etapa frequentemente associadaaum estado
inicial de incerteza (Ellis, 1989; Wilson, 1999). Esse reconhecimentonao ocorre de
forma isolada, mas é influenciado porfatores cognitivos, emocionais e contextuais
que orientam a percepcao da necessidade informacional.

O encadeamento ocorre quando o individuo passa a acessar novas fontes,
documentos ou contatos a partir de referéncias ja conhecidas, como indicagoes,
links,recomendacdes ou interagdes anteriores, permitindo que a busca se expanda
progressivamente (Ellis, 1989). Ai, abusca por informagao se desenvolve de forma
relacional, conectando diferentes fontes e construindo caminhos informacionais ao
longo do processo.

Por conseguinte, a navegacdo envolve uma exploragdo mais ampla e
menos estruturada, naqual o usuario percorre diferentes ambientes informacionais,
como sites, bases de dados e redes sociais, em busca de aspectos que possam
contribuirpara suanecessidade. Esse comportamento se intensificaespecialmente
em contextos digitais, nos quais a abundancia de informagdes e a mediagao por
algoritmos tornam a busca mais fragmentada e dinadmica (Bates, 1989;
Wohlgemuth; Muioz, 2025).

Na diferenciacao, o individuo passa a selecionar e filtrar as informacodes
encontradas, avaliando sua relevancia, confiabilidade e adequacgao ao contexto.
Esse processo envolvejulgamentos criticos sobre as fontese pode ser influenciado
por experiéncias anteriores, preferéncias individuais e pelo contexto sociocultural

do usuario (Crespo; Caregnato, 2003). Trata-se de uma etapa fundamental,
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especialmente em ambientes marcados pela sobrecarga informacional e pela
circulacédo de conteudos de diferentes niveis de qualidade (Wardle; Derakhshan,
2017).

Em seguida, o monitoramento refere-se ao acompanhamento continuo de
novas informacdes relacionadas ao tema, mantendo o usuario atento a
atualizagbes, mudancgas e novos conteudos que possam surgir ao longo do tempo
(Ellis, 1989). Esse comportamento evidencia que a busca por informacgédo nao se
encerra com a obteng¢ao de um dado especifico, mas pode se estender conforme
novas necessidades emergem ou novas informagdes se tornam disponiveis. A
extracao diz respeito ao uso direto do conteudo considerado relevante, quando o
individuo seleciona informacgdes especificas para apoiar suas a¢des, decisdes ou
compreensdes (Ellis, 1989). Nesse momento, a informagao deixa de ser apenas
acessada e passa a ser apropriada, incorporando-se as praticas e aos processos
de tomada de deciséo.

Por fim, a verificagdo envolve a validagao das informacdes obtidas, por
meio da comparagao entre fontes, da checagem de consisténcia e da avaliagdo de
sua credibilidade (Ellis, 1989; Crespo, 2005). Em contextos contemporéaneos,
marcados pela desordem informacional, esse comportamento se torna ainda mais
relevante, uma vez que os usuarios precisam lidar com conteudo que podem ser
incompletos, imprecisos ou enganosos (Lewandowsky, 2019; Bucci, 2022).

Diferentemente de modelos lineares, esses comportamentos n&o seguem
uma ordem fixa, podendo ocorrer de forma sobreposta, repetida ou interrompidaao
longo do processo. Como destaca Ellis (1989), a busca por informagao deve ser
compreendida como um conjunto dinamico de praticas que se reorganizam
conformeo individuointerage com diferentesfontes e reformula suas necessidades
ao longo do percurso. Essa perspectiva permite analisara busca ndo como uma
sequénciarigida de etapas, mas como um processo adaptativo, influenciado pelas
condigdes concretas em que o usuario esta inserido.

No contexto digital, as praticas tornam-se menos lineares e mais
fragmentadas, sendo atravessadas pelo fluxo constante de dados, algoritmos e
preferénciasindividuais. Nesse ambiente, os usuariosndoapenasconsomem, mas
também produzem e disseminam informacgdes, atuando como mediadores nos
fluxos informacionais (Bates, 2010). Como discutido por Wohlgemuth e Mufioz

(2025), essa dinamica esta inserida em um contexto de desordem informacional,
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no qual a sobreposi¢cao de conteudos e a fragmentacdo das mensagens desafiam
as nocgoes tradicionais de relevancia e credibilidade.

Assim, o usuario pode ser compreendido como agente ativo na construcgao
do conhecimento, organizando, selecionando e interpretando informagdes de
acordo com suas necessidades (Zakiri, 2020). Esse processo evidencia que o
comportamento informacional € ao mesmo tempo cognitivo, social e contextual,
dependendo da existéncia de canais informacionais claros, acessiveis e confiaveis
(Castells, 2002).

Especialmente noambiente digital, a busca porinformagao ocorre de forma
nao linear e interativa, combinando navegagdo, recuperagado seletiva e
processamento fragmentado dos dados. A sobrecarga informacional, associada a
multiplicidade de fontes e a mediacao algoritmica, exige dos usuarios esforgos
constantes de validacado e selegdo de conteudos (Bates, 1989). No entanto,
quando esses processos ocorrem em contextos de emergéncia, essas dinamicas
se intensificam, introduzindo novos desafios a busca, avaliacdo e uso da

informacgao.

3.3.1 Busca da informacgéao no cotidiano

Entende-se que a pratica informacional esta vinculada ao estudo da busca
de informacgao nas atividades do cotidiano, ou seja, que se tornaram habitos do dia
a dia. Isso amplia a compreenséo de que os individuos s&do plurais e diversos, o
que se traduz como mais condizente como o0 que as pessoas de verdade sio
(Araujo, 2016) e segundo Araujo,

E nesse sentido que estudar as praticas informacionais constitui-se
num movimento constante de capturar as disposicdes sociais,
coletivas (os significados socialmente partihados do que é
informacéo, do que é sentir necessidade de informagéao, de quais
sao as fontes ou recursos adequados) e também as elaboracdes e
perspectivas individuais de como se relacionar com a informagao
(a aceitagdo ou ndo das regras sociais, a negociagdo das
necessidades de informacao, o reconhecimento de uma ou outra
fonte de informagao comolegitima, correta, atual), num permanente
tensionamento entre as duas dimensdes, percebendo como uma
constitui a outra e vice-versa (Araujo, 2016, p. 220-221).

Uma das primeiras aplicagdes do conceito de pratica nos estudos de

usuarios da informagéo foi introduzida por Savolainen (1995) por meio do modelo



103

Everyday Life Information Seeking (ELIS). Ele busca compreender como as
pessoas procuram e utilizam informacbes para satisfazer necessidades
relacionadas a vida cotidiana, analisando os diferentes métodos, estratégias e
fontes empregados para obter informag¢dées em suasrotinas diarias, desde questdes
simples até situagdes mais complexas (Savolainen, 1995).

Ao deslocar o foco dos sistemas informacionais para as atividades
cotidianas dos individuos, o ELIS contribuiu para consolidaruma abordagem que
considera os contextos sociais, culturais e praticos nos quais a informacgao é
buscada, utilizada e compartilhada. Contudo, os estudos sobre praticas
informacionais geralmente n&o resultam na formulagdo de modelos tedricos,
apresentando predominancia de analises qualitativas voltadas a definicdo de
categorias analiticas ou a descri¢ao de casos especificos (Rocha; Sirihal Duarte;
Paula, 2017).

Apesar disso, o modelo ELIS, conforme mostrado na figura 16, néo é
necessariamente considerado um modelo de praticas informacionais, mas chama
a atencdo para questdbes que nao eram consideradas nos modelos de
comportamento, como a noc¢ao de vida cotidiana e a percepcao de que fatores
sociais, culturais, individuais, afetivos e temporais influenciam a resolugao de
problemas pelos sujeitos e sua relagdo com a informagao (Rocha; Sirihal Duarte;
Paula, 2017).

Ele enfoca a busca por informagdes uteis no cotidiano das pessoas,
abordando uma ampla gama de problemas, desde questdes simples, como
encontrar um restaurante, até questdées mais complexas, como saude e finangas
Savolainen (1995). Ele analisa como as pessoas identificam necessidades de
informagao, buscam, selecionam e avaliam fontes, reconhecendo a variedade de
fontes disponiveis, como livios e conversas informais. Também considera
diferentes comportamentos de busca, como busca ativa e passiva, e explora como
as informacgdes afetam o comportamento e as decisées das pessoas em suas vidas
diarias Savolainen (1995).

Logo abaixo, temos o Controle da vida (manter as coisas em ordem), que
€ o esforco para manter a vida organizada. Dentro desta categoria, existem
Projetos especificos da vida cotidiana e Problemas cotidianos,ambos influenciados
pelo Tipo principal de controle da vida, que pode ser: Cognitivo-otimista, Cognitivo-

pessimista, Afetivo-defensivo e Afetivo pessimista. Esses tipos de controle
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influenciam diretamente como uma pessoa gerencia e resolve problemas no dia a
dia. A resolucao de problemas envolve a avaliagcdo da importancia, a selegao de
informacao, fontes e canais, ou ainda a busca por orientagao e informagao pratica.
Além disso, a resolucao de problemas é afetada por atores situacionais, como a
falta de tempo.

Ele destaca a importancia dos valores e atitudes (significados) na vida
cotidiana, que sao representados por diferentes formas de capital, material, social,
cognitiva e cultural. Esses capitais, junto com a situacéo atual da vida, como por
exemplo, saude, se apresentam na forma como uma pessoa organiza e controla
sua vida cotidiana. Assim, a vida cotidiana € uma complexa interacao de varios
fatores que incluem tempo, consumo, hobbies, atitudes, capitais e situacdes
especificas que influenciam o comportamento e a resolucao de problemas.

Segundo Savolainen (1995), a busca por informagdo € um componente
fundamental do controle da vida, visando mitigar a dissonancia cognitiva entre a
percepcado da realidade e a idealizacdo de como as coisas deveriam ser. A
intensidade dessa busca varia conforme o grau de dissonancia experimentado,
podendo ser mais ativa ou passiva conforme a necessidade percebida. Em
contextos de emergéncias, € plausivel que os individuos adotem uma abordagem
proativa na busca por informagdes relevantes, como a origem da crise, areas
afetadas e medidas de seguranca recomendadas (Savolainen, 1995).

Portanto, as praticas informacionais ndo se desenvolvem de maneira
estatica ou sequencial; ao contrario, elas se entrelagam nas rotinas diarias dos
individuos, conectando-se em sequéncias de agdes e projetos colaborativos, que
incluem producao de conhecimento (ltaborahy, 2024). Este conceito € empregue
para examinar e descrever as interagdes entre as pessoas e a informacao,
destacando uma orientagdo social e contextual que transcende as motivagdes
individuais, visando compreender as interagdes entre os sujeitos.

A partir dessa perspectiva, a relagdo com a informagéao é concebida como
um processo socialmente construido, ndo apenas como resultado de necessidades
individuais (Itaborahy, 2024). A investigagao das praticas informacionais sugere a
existéncia de um sujeito informacional ativo no mundo, engajado na utilizagao,
busca, producao e compartilhamento de informacao, bem como na construcao de
conhecimento e atribuicdo de significados em interagdes com outros agentes
(Araujo, 2013).
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Figura 16 — Modelo ELIS Busca de informagéao na vida cotidiana

Vida cotidiana

Fonte: Savolainen (1995), tradugdo de Itaborahy (2024).

O modelo ELIS, por sua vez, reconhece a diversidade de comportamentos
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adotados na busca por informagdes, com algumas pessoas buscando ativamente
atualizagbes por meio de fontes confiaveis, como autoridades locais ou meios de
comunicagao, enquanto outras optam por uma abordagem mais passiva,
aguardando informacgdes ou recorrendo a fontes interpessoais (Savolainen, 1995).
Durante emergéncias os individuos tendem a privilegiar fontes de informacgéo
reconhecidas por sua confiabilidade, tais como portais governamentais, servigos de
emergéncia ou instituicdes de resgate, visando assegurar acesso a orientagcdes
precisas e atualizadas.

Destaca-se a relevancia da selegao criteriosa das fontes de informacao,
uma vez que sua credibilidade, pertinéncia e utilidade se destacam na capacidade
dos sujeitos de tomarem decisbes embasadas em momentos criticos.
Adicionalmente, sob a 6tica do modelo ELIS, é plausivel inferirque as informacdes
adquiridas durante uma emergéncia exercem influéncia substancial sobre as
decisdes individuai s e a habilidade de enfrentar a situagdo de maneira eficaz,
incluindo medidas como evacuacdo de areas afetadas, conformidade com
protocolos de segurancga ou prestagao de auxilio a terceiros.

Além disso, entram na equacao na hora de buscar informagdes, seja no
cotidiano, seja em momentos de emergéncia, aspectos sociais, culturais e
contextuais, tendo em vista que eles influenciam as preferéncias, valores, normas
e expectativas das pessoas em relagdo a informagao. As tecnologias disponiveis
e as interfaces de interacdo também afetam significativamente as praticas
informacionais, determinando a acessibilidade, a usabilidade e a eficacia das
ferramentas utilizadas para buscar e processar informagdes, principalmente em
momentos decisivos. Ao considerar os fatores humanos, é importante
compreender a complexidade e a diversidade das necessidades, comportamentos
e percepcgdes das pessoas em relagdo a informacgao, a fim de projetar servigos
informacionais mais eficazes e centrados no usuario.

Nesse sentido, embora o modelo ELIS ofereca uma base importante para
compreender as praticas informacionais no cotidiano, torna-se necessario pensar
em uma analise especificaquando se consideramcontextos marcados pelaruptura
da normalidade. Situagdes emergenciais, como incéndios, introduzem condi¢des
especificas, como urgéncia, desorganizagdo e sobrecarga informacional, que
reconfiguram significativamente a forma como os individuos buscam, interpretame

utilizam a informacdo. E a partir dessa necessidade de compreender essas
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mudangas que se insere a discussao a seguir.

3.4 Dificuldades nabuscaporinformagao em situagoes de emergéncia

Na busca por informagdes em emergéncias, essas dindmicas se tornam
mais complexas, uma vez que o contexto € marcado por incerteza, urgéncia e
sobrecarga informacional. A abundancia de informagdes cria um ambiente de
fadiga informacional, no qual o esforgo cognitivo necessario para selecionar e
avaliar conteudos pode exceder a capacidade de processamento dos usuarios
(Figueiredo, 1994; Meho; Tibbo, 2003; Wardle; Derakhshan, 2017). Isso é
intensificado pelo funcionamento dos mecanismos de busca e das redes sociais,
cujos algoritmos priorizam conteudos de maior engajamento, reforcando padrées
de visibilidade e criando ambientes cada vez mais personalizados (Jungherm;
Schroeder, 2021; Wohlgemuth; Mufioz, 2025).

Assim, a desinformacdonao se limita a presenca de conteudosfalsos, mas
envolve alteragdes nos proprios processos de producio, circulagao e validagcao da
informacgao, comprometendo a confianga publica e dificultando a construgao de
sentidos compartilhados (Bucci, 2022). Conforme discutido por Wohlgemuth e
Mufioz (2025), em emergéncias, esse cenario interfere diretamente nos processos
de busca informacional, dificultando tanto o acesso quanto a utilizacdo das
informacgdes disponiveis, especialmente diante da fragmentagdo dos conteudos e
da auséncia de referéncias institucionais claras.

A desordem informacional pode se manifestar de diferentes formas,
incluindo a desinformacdo, a informacao incorreta e a informagdao maliciosa
(Wardle; Derakhshan, 2017), o que amplia a complexidade do ambiente
informacional. Em contextos criticos, essa diversidade de conteudos contribuipara
a intensificagcao da incerteza, uma vez que informacdes circulam de forma rapida e
nem sempre passam por processos de verificacdo. Alémdisso, ainformacaotende
a se acumularrapidamente nesses contextos, dificultando que individuos, tanto os
diretamente afetados quanto aqueles envolvidos no atendimento, consigam
localizar conteudos relevantes para orientar suas agbées (Wohlgemuth; Kafure,
2025). Esse acumulo ndo apenas compromete a busca, mas também interfere na
forma como a informacdo é interpretada e utilizada em situagdes criticas
(Wohlgemuth; Mufioz, 2025).
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Outro fator relevante é a persisténcia da desinformagdo, mesmo apéds
processos de correcao, fendmeno conhecido como efeito de continuidade, no qual
crengas falsas continuam influenciando percepgdes e comportamentos
(Lewandowsky et al. 2012). Em situacbes de emergéncia, esse efeito pode
impactar diretamente a tomada de decisao, uma vez que informagdes previamente
assimiladas permanecem ativas no processo cognitivo dos individuos
(Wohlgemuth; Munoz, 2025).

A esse cenario se soma o viés de confirmagao, que orienta a forma como
0s usuarios selecionam e avaliam as informagdes. Ha uma tendéncia de priorizar
conteudos que confirmem crengas prévias, reduzindo a exposigao a perspectivas
divergentes (Gasque, 2021; Suzuki; Yamamoto, 2021). [Esse processo é
intensificado pelos sistemas de busca e recomendacao, que reforcam padrdes de
visibilidade e direcionam os usuarios para conteudos alinhados ao seu histérico,
contribuindo para a formagado de ambientes informacionais mais homogéneos e
menos diversos (Wohlgemuth; Kafure, 2025).

Como resultado, torna-se mais dificil distinguir conteudos confiaveis de
informacgdes enganosas. Diante dessas condigdes, a busca por informacédo em
contextos de emergéncia ocorre em um ambiente altamente mediado e dinamico,
no qual fatores cognitivos, emocionais e tecnoldgicos se entrelagcam. Ai, a forma
como a informacéo é organizada, apresentada e circula, torna-se tao relevante
quanto o proprio conteudo informacional.

A comunicagao faz a mediagdo entre usuarios e informagao e uma
comunicacgao eficaz envolve ndo apenas a disponibilizagcdo de conteudos, mas
também a construgcdode canaisclaros, acessiveis e confiaveis, capazes de atender
as necessidades informacionais dos diferentes publicos (Zakiri, 2020; Castells,
2002). Em emergéncias, essa mediacao é potencializada pela articulacdo entre
midias sociais, meios tradicionais e plataformas digitais, que possibilitam a
circulagao rapida e bidirecional das informagdes (Wohlgemuth; Mufioz, 2025). Ao
mesmo tempo, essa dinamica amplia a complexidade do ambiente informacional,
exigindo dos usuarios maior esforco para selecionar, interpretar e validar os
conteudos disponiveis.

Dessa forma, a busca por informacao em situacbes de emergéncia nao
pode ser compreendidaapenas como um processo técnicode localizagao e acesso

a conteldos. Trata-se de uma atividade influenciada simultaneamente por fatores
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cognitivos, emocionais, tecnoldgicos e comunicacionais, que condicionam a forma
como a informacdo é buscada, interpretada e utilizada pelos individuos.
Compreender essas dificuldades € fundamental para analisar as praticas
informacionais em contextos emergenciais e para reconheceros desafios que os
usuarios enfrentam ao tentar transformar informacao em acao diante de situacgdes

marcadas por urgéncia, incerteza e vulnerabilidade.

4. FATORES HUMANOS

Fatores Humanos, no contexto da Ciéncia da Informacéo, referem-se ao
estudo das interacdes entre seres humanos e sistemas de informagao, com foco
na compreensdo e otimizacdo da eficacia, eficiéncia e seguranga dessas
interagbes. Eles abrangem uma ampla gama de fatores, incluindo aspectos
cognitivos, sociais, ergondmicos e psicoldgicos, que influenciam como as pessoas
interagem com a informagao, os dispositivos e os ambientes informacionais.

O estudo de usuarios esta estreitamente ligado aos fatores humanos, pois
ambos visam entender as interagcdes entre pessoas e sistemas de informacao
(Ornelas; Alves de Souza, 2021). Eles examinam como as caracteristicas fisicas e
mentais das pessoas influenciam sua interagdo com tecnologia, sistemas e
ambientes. A intersecdo entre esses dois campos revela diversas areas de
convergéncia que ressaltam a importancia de compreender a interagcdo entre
individuos e mediada pelos sistemas de informacéo.

Brenda Dervin (2003) afirma que os fatores humanos s&o centrais na
concepgaode sistemas de informagao que sejam acessiveis, Uteis e utilizaveis para
os usuarios. O principal objetivo dos Fatores Humanos é projetar sistemas que
atendam as necessidades e habilidades dos usuarios, a0 mesmo tempo em que
garantam sua seguranca e satisfagédo (Dervin, 1992), isso porque informagéo ndo
€ algo que existe separado da atividade comportamental humana, pelo contrario,
ela é criada em um momento especifico por um ou mais seres humanos, para eles
(Dervin, 2003). A proposta é direcionar o olhar para quem |&, busca, escreve e
sente: o ser humano.

Ainda, a pesquisa focada em seres humanos e naquele subconjunto
conhecido como estudos de usuarios esta avancando conforme os métodos

aceitos, acumulando novos conceitos, variaveis, métodos, teorias e descobertas,
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na esperancga de desvendar os enigmas do comportamento humano e resolvé-los
de uma vez por todas (Dervin, 2003). A intersecao entre o estudo de usuarios na
Ciéncia da Informagao e os fatores humanos evidencia a importancia de uma
abordagem integral e centrada no usuario para o design, desenvolvimento e
avaliagcao de sistemas de in formacdo. Ao integrar os conhecimentos e as
metodologias dessas duas disciplinas, os profissionais podem criar sistemas que
atendam de forma eficaz e eficiente as necessidades e expectativas dos usuarios,
proporcionando uma experiéncia de informacgéo positiva e satisfatéria (Souza,
2020).

No ambito dos estudos de usuarios, o foco recai sobre o individuo,
concentrando-se nacompreensao do comportamento humanorelacionadoa busca
e utilizacdo da informacgao, considerando a interacdo entre as pessoas e as
tecnologias nos diversos contextos em que ocorre (Berti; Araujo, 2017). Além
disso, parte-se do pressuposto de que a informacgéo é integrante do funcionamento
e na interagao dos individuos, grupos sociais, organizagdes e sociedades. Pode-
se afirmar que uma mudanga significativa no campo do comportamento
informacional humano foi a transicdo de um paradigma orientado para o sistema
para um paradigma orientado para o usuario (Berti; Araujo, 2017).

Na Faculdade de Ciéncia da Informacédo da Universidade de Brasilia, o
grupo de pesquisa Fatores Humanos na Interagdao e Comunicagao da Informagao
— FHICI, do qual esta pesquisa faz parte, tem como objetivo principal conduzir
estudos que abordem os aspectos sociaise humanosnainteragdoentre individuos,
praticas informacionais, design universal, cooperagao, inclusdo, mediacéo e
comunicagao da informacdo. Nessa mesma perspectiva, os trabalhos recentes
desenvolvidos no ambito do grupo demonstram a aplicacdo desses aspectos em
diferentes contextos informacionais.

Entre eles, destacam-se o estudo sobre as necessidadesinformacionais de
discentes em processos de migracao de sistemas (Arruda, 2025), a analise dos
impactos da reorganizagao dos servigos da Biblioteca Central durante a pandemia
(Bezerra, 2025), a investigacao das praticas informacionais no trabalho do
conhecimentoem ambientes organizacionais (Itaborahy, 2024) e a discussao sobre
a balburdia informacional no contexto da Covid-19 (Goulart, 2023). Em conjunto,
essas pesquisas demonstram como os fatores humanos atravessam diferentes
situacdes de uso, mediagao e circulagao da informacao, reforcando a abordagem
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adotada neste estudo.

Cada um destes traz perspectivas do funcionamento do ser humano, mas
nao podem ser interpretadas de forma isolada, nem fora de um contexto especifico
em que as pessoas estao inseridas, pois tém relagao direta com fatores emocionais
e cognitivos de cada um (Pereira, 2008). Fatores humanos € um campo de estudo
cientifico dedicado a compreensao das interagdes entre individuos, processos,
equipamentos e sistemas. Busca-se entender como esses elementos influenciam
de maneira sistémica o desempenho e a performance, considerando fatoresfisicos,
técnicos, processuais, contextuais e sociais.

Segundo Hawkins (1993), a atencgéo aos fatores humanos visa otimizar a
relacdo entre pessoas e suas atividades, aplicando de forma sistematica os
conhecimentos das Ciéncias Humanas, com o objetivo de garantir a eficiénciado
sistema, promovendo seguranga, eficacia e bem-estar dos individuos. O autor
enfatizaque os Fatores Humanos envolvem o estudo das capacidades e limitacbes
humanas, especialmente no que se refere a percepcado, atengdo, memoria e
tomada de decis&o, processos cognitivos que estao no centro da interagao entre o
ser humano e os sistemas em que atua.

O ser humano dispde de um vasto sistema sensorial e cognitivo para
perceber e processar informag¢des do ambiente, mas esse sistema funciona dentro
de limites estreitos. As falhas de percepc¢édo ou de processamento podem gerar
erros nao por negligéncia, mas por limitagbes naturais da cognicdo (Hawkins,
1993). A percepgao, por exemplo, € um processo interpretativo fortemente
dependente do contexto e das expectativas do individuo: “ouvimos o que
esperamos ouvir e vemos o que esperamos ver’, observa o autor.

Esses limites estdo diretamente ligados a forma como o cérebro humano
interpreta, organizae filtra estimulos. Assim, 0 desempenhohumano é afetado nao
apenas por fatores externos, como ruido ou sobrecarga de tarefas, mas também
por condi¢des internas como atengao seletiva, fadiga, motivagao e estresse, que
interferem na capacidade de processar informag¢des de maneira eficaz.

Além disso, os erros humanos muitas vezes decorrem de umainadequagao
entre o individuo e o sistema, e ndo simplesmente de falhas individuais. Porisso,
defende uma abordagem sistémica e interdisciplinar, na qual os aspectos
fisiolégicos, psicolégicos e sociais sdao considerados em conjunto para

compreender e prevenir falhas (Hawkins, 1993). Sao variados os pontos que
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influenciam o comportamento dos individuos em relagdo a informacdo. Estes
englobam a educagdo do usuario, o seu treinamento na utilizagdo de fontes,
produtos e servicos de informacdo, o acesso a esses recursos, as condigdes
laborais e o tempo disponivel para a pesquisa de informagdes (Hawkins, 1993).

Esses fatores podem ser agrupados em duas categorias principais:
variaveis comportamentais e externas (Ferreira, 1995). No que se refere as
variaveis comportamentais, estdo incluidos elementos que influenciam o
comportamento individual e subjetivo. Isso abrange a personalidade, valores,
atitudes, crencas, motivagdes e estilos de vida. Também se consideraa percepgao
de incertezas, ambiguidades e riscos, além da ativagdo da memoria, que envolve
dados e experiéncias acumuladas ao longo do tempo.

Outros aspectos incluem a predisposicao para busca, avaliagao, escolha e
reagcdo, bem como fatores como experiéncia, idade, nivel educacional, estilos
cognitivos e orientagao individual. Ademais, os interesses e atividades de lazere
a profissdo, que abrange area de atuacéo, interesses profissionais, habitos e
ambiente de trabalho, sdo considerados importantes influenciadores do
comportamento humano (Ferreira, 1995). Em contrapartida, as variaveis externas
referem-se a fatores externos ao individuo que também exercem influéncia sobre
seu comportamento.

Isso inclui a disponibilidade de informagdes objetivas, comunicagoes
induzidas, gruposde referéncia, o ambiente de trabalhoe as linhasde pesquisaem
curso. Estes fatores externos podem moldar as percepgdes e escolhas individuais,
impactando diretamente nas decisbes e agdes das pessoas (Ferreira, 1995).

Quando nos deparamos com uma emergéncia, como no caso de um
incéndio, percebemos que os fatores humanos s&o extremamente relevantes, e
isso se deve ao fato de que esses fatores abrangem uma ampla gama de
elementos, desde a vitima, que recebe informagdes sobre o incéndio e procura
orientagdes sobre como agir, até a agado das pessoas proximas, como vizinhos,
familiares e amigos, e daquelesque respondem ao chamado de emergéncia, como
0s bombeiros.

Ao mencionar os fatores humanos em tal cenario, nao se esta apenas se
referindo ao usuario em si, mas a tudo o que ele traz consigo para a situagao,
incluindo suas experiéncias, conhecimentos, habilidades, tomada de deciséo,

aspectos emocionais e psicologicos. Todos esses constituem a esséncia humana
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presente em todo o processo e se a informacao existe para servir aos usuarios, €
fundamental aprimorar sua relagédo com a usabilidade e o aspecto emocional, em
um processo continuo, a fim de possibilitar que os usuarios gerenciema informacgao
de maneira eficaz, eficiente e agradavel (Kafure; Pereira, 2016).

Por isso, em momentos de tragédia, as vezes sado as palavras
reconfortantes de alguém, um gesto de solidariedade, uma ajuda para lidar com
questdes burocraticas ou uma informacéao clara e precisa, transmitida por outra
pessoa que, ndao apenas trazem humanidade para a situacdo, mas também
contribuem para a gestdo eficaz das emergéncias. Ao contrario de abordagens
centradas apenas nos sistemas e procedimentos técnicos, o processo de
atendimento e resposta a uma emergénciaé profundamenteinfluenciado poressas
questdbes emocionais e humanas, as quais devem ser cuidadosamente

consideradas em estudos de usuarios.

4.1 Fatores humanos na ocorréncia de sinistro de incéndio

Ser cidadao e sujeito de direitos implica ter plena consciéncia de seus
direitos a vida, a liberdade e a igualdade de oportunidades, sendo tratado com
equidade, respeitando—se as diferencas inerentes a cada individuo. Na
contemporaneidade, a cidadania exige o respeito e 0 cumprimento, no minimo, do
que é estabelecido pela Constituicao Brasileira (CF/88), bem como a luta continua
pela ampliagdo do bem-estar individual e coletivo da populacédo (Roque, 2021).

Entre os direitos humanos, o mais fundamental é o direito a vida. Para
garantiruma vida de qualidade, € necessario 0 acesso a agua potavel, alimentagao
adequada, trabalho digno, descanso e lazer, elementos que sao imprescindiveis
para arecuperacgao das energias e para assegurar saude e bem-estar. A cidadania
democratica, que almejamos e merecemos, exige o cumprimento de certas regras
de respeito, essenciais para a harmonia entre a vida na natureza e a vida em
sociedade organizada.

Essa percepgao contrasta com dados empiricos que indicam que a
ocorréncia de incéndios € mais recorrente do que usualmente se imagina. No
Brasil, foram registrados mais de 730 mil incéndiosnoperiodo de 2017 a 2019, com
uma media anual superior a 900 mortes associadas a esses eventos (Corréa,

2024). Em termos comparativos, o pais apresenta taxa de mortalidade por
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incéndios semelhantes a observada em nacdes como Franca, Reino Unido e Italia,
embora apresente elevada propor¢do de mortes em relagdo ao numero de
ocorréncias. A partir disso, entende-se que o risco de incéndios constitui um
problema relevante de segurancga publica, reforcando a importancia da percepgao
de risco e da preparacao preventiva por parte da populagao (Corréa, 2024).

Muitas pessoas tendem a ndo esperar a ocorréncia de emergéncias,
adotando uma atitude de complacéncia em relagdo a riscos potenciais. Essa
postura pode ser atribuida a fatores humanos e sociais, como a ilusao de que
eventos negativos sdo mais provaveis de acontecer com os outros do que com elas
mesmas (Janis, 1992).

Esse otimismo irreal reduz a percepgéo de risco e, consequentemente, a
preparagdao para emergéncias. A falta de experiéncia direta com esse tipo de
situacao pode levar a subestimagao de sua gravidade e frequéncia. Pessoas que
nunca enfrentaram um desastre natural, um acidente grave ou uma crise de saude
podem nao perceber a necessidade de se preparar, uma vez que a ausénciade
uma memoria emocional associada a esses acontecimentos diminui a motivagao
para a adogao de medidas preventivas (Janis, 1982).

Ha também a questaodas prioridades concorrentes,uma vez que preparar-
se para uma emergéncia envolve tempo, esforgo e recursos que, muitas vezes, séo
direcionados a demandas imediatas. Nesse sentido, a preparagao para um evento
futuro tende a ser adiada ou evitada, especialmente quando nao é percebida como
urgente (Janis, 1982). A falta de informagao ou a comunicagao inadequada sobre
os riscos também aparece, uma vez que, se as pessoas nao recebem orientacdes
sobre a importanciada preparagao para emergéncias, torna-se menos provavel que
adotem medidas adequadas.

Antes da ocorréncia de um sinistro de incéndio residencial, a vida costuma
transcorrer em um ritmo proprio, marcado pela rotina diaria e pela sensacao de
seguranga associada ao lar. A casa representa um refugio, um espago onde
memorias sdo construidas e a intimidade é preservada.

As pessoas realizam tarefas domésticas, compartilham refeicdes em
familia e desfrutam de momentos de lazer em suas residéncias que,
independentemente do tamanho ou da localizagdo, constituem ambientes de
convivéncia, construcio de relacionamentos e produgao continua de lembrancas.

E comum que os individuos se sintam protegidos em casa, pois esse espaco
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oferece condi¢bes para relaxar, recarregar energias e compartilhar momentos com
pessoas proximas.

O lar é, muitas vezes, umreflexo daidentidade e das preferénciasdaqueles
que o habitam. Cada objeto, mobilia ou elemento decorativo carrega uma historia
e contribui para a construcdo de um ambiente acolhedor e personalizado. A
sensacgao de seguranga nao se apoia apenas nas estruturas fisicas da residéncia,
mas também na familiaridade do espacgo, na previsibilidade das rotinas e na
confianga de que aquele ambiente é protegido.

As residéncias entao nao representam apenas estruturas materiais, mas
também concentram historias, afetos e pertences acumulados ao longo do tempo.
Cada espaco ¢ preenchido por lembrancas e a sensagao de protegao é reforcada
pela familiaridade do ambiente. Antes do sinistro, a casa tende a ser percebida
como um espagco de estabilidade e pertencimento.

A vida cotidiana de um cidaddo é permeada por diferentes fatores
humanos, questdes psicologicas, praticas informacionais e gestdo documental,
sendoque todos influenciamsuarotinae suasinteragdes com diversas institui¢oes,
sejam elas publicas ou privadas (Roque, 2021). A memodria também aparece na
vida cotidiana do cidadao, auxiliando na lembranga de compromissos, prazos e
informagdes importantes.

Antes de um sinistro, € comum que as pessoas utilizem praticas
informacionais, como agendas, lembretes e anotagdes, para organizar atividades e
manter-se atualizadas sobre questées pessoais e profissionais. Além disso, a
pessoa interage com diferentes instituigdes como parte de sua rotina. Essas
interacdes podem envolver instituicdes financeiras, servicos de saude para
consultas e tratamentos médicos, 6rgdos governamentais para obtengdo de
documentos oficiais, entre outros. Essas relagdes institucionais sdo fundamentais
para o funcionamento da sociedade e para o acesso a servigos essenciais.

Contudo, a tranquilidade desse cenario pode ser abruptamente
interrompida quando ocorre um sinistro de incéndio. Isso porque as chamas
consomem nao apenas estruturas fisicas, mas também objetos pessoais,
documentos, memodrias e, em alguns casos, comprometem a seguranga das vidas
presentes no local. A ruptura subita da rotina também afeta a organizacao e o
acesso as informagdes pessoais, exigindo que o individuo mobilize rapidamente

documentos, contatos institucionais e orientagdes praticas.
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Estudos sobre coping, entendido como o conjunto de estratégias
cognitivas, emocionais e comportamentais utilizadas para lidar com situagdes de
estresse ou adversidade, indicam que, diante de eventos criticos, as pessoas
mobilizam recursos pessoais e sociais para enfrentar a situacdo. Entre essas
estratégias estdo a busca de apoio social, a resolugao de problemas e a procura
por informagdes como forma de adaptacéo (Gomide et al., 2019). A partir desse
ponto, é relevante considerar as questdes psicoldgicas e emocionais que surgem
em contextos de emergéncias.

Relacionada aos fatores humanos, uma area de estudo que se dedica a
esse tema é a psicologia das emergéncias, campo psicolégico que abarca o
conjunto da emergéncia o qual compreende a circunstancia, o curso temporal,
antes, durante e depois do evento e os sujeitos implicados, ou seja, as vitimas, os
intervencionistas e as organizagdes que se inserem (Lorente, 2003). Em situagdes
de emergéncias e desastres as pessoas podem apresentar, de forma individual ou
coletiva, alteragdes psicologicas em consequéncia do trauma, seja ele fisico ou
emocional, provocado por um evento externo (Lomefia, 2007).

Diante dessas reacobes, diversas vezes, apos essas situacdes, pode ser
necessaria a intervengao em situagodes tragicas, visando auxiliaro sujeito, sejam
vitimas e/ou intervencionistas, em sua reorganizagao psiquica e social, com o
intuito de minimizar possiveis agravos da saude, fisica e emocional (Paranhos;
Werlang, 2015). Para isso, se utilizada ideia de que pessoas que sofrem um abalo,
ocasionado por um evento interno ou externo, entram em uma situagao
denominada crise.

Surge assim a necessidade de se realizar a intervengao em crises, a qual
visa influenciar o funcionamento psicolégico do individuo durante periodos de
desequilibrio,aliviando o impacto do evento traumatico e ativando a parte saudavel
do individuo e seus recursos sociais disponiveis, de modo a lidar com os efeitos do
evento (Paranhos; Werlang, 2015).

A crise pode ser compreendida como uma situagdo em que o individuo
percebe umevento como uma dificuldade intoleravel, que excede seus recursos e
mecanismos de enfrentamento, gerando um estado de desequilibrio (Pau; Ahmad;
Tang, 2020). Esse estado implica uma perda temporaria da capacidade de
organizacao, afetando diretamente a forma de perceber, interpretar e agir diante da

situacdo. No campo do aconselhamento em crise, desastre e trauma, entende-se
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que as reacdes emocionais e comportamentais diante de eventos criticos sdo, em
grande parte, respostas esperadas e nao patologicas.

Sentimentos como medo, confusio,desorientacio e dificuldade detomada
de decisdo sao comuns nas fases iniciais apds o evento traumatico, especialmente
nas primeiras horas e dias (Pau; Ahmad; Tang, 2023). A intervengao deve, portanto,
priorizar o acolhimento, a estabilizacdo emocional e o fornecimento de boas
informacdes, respeitando as condi¢cdes cognitivas do sujeito.

O acolhimento por sua vez pode ser compreendido como uma pratica que
envolve receber e atender o individuo de forma empatica e respeitosa, oferecendo
suporte emocional por meio da escuta e da orientacido sobre possiveis caminhos
diante da situagdo vivida, sempre considerando a confidencialidade e a
centralidade da pessoa atendida (Brasil, 2025). Trata-se de um processo que néo
se limitaa escuta, mas que também envolve a oferta de informacdes e a construcao
de possibilidades de agao, contribuindo para a reorganizac&o do sujeito diante da
experiéncia.

Nas intervengdes baseadas nos Primeiros Auxilios Psicolégicos (PAP), as
acdes tém como metas oferecer apoio, reduzirriscos e conectar a pessoa as fontes
de ajudadisponiveis (Slaikeu, 1996). Os PAP constituemuma resposta humanitaria
voltada ao apoio pratico e emocional, ao conforto, ao fornecimento de informacdes
seguras e ao fortalecimento de conexdes sociais, buscando evitar danos adicionais.
Trata-se de uma intervencéo inicial, ndo curativa, orientada a estabilizagdo do
individuo e ao atendimento de necessidades imediatas, com o objetivo de reduziro
impacto da crise até que outras formas de apoio possam ser acionadas (Pau;
Ahmad; Tang, 2020).

O acolhimento deve ocorrer por meio de escuta ativa e humanizada,
priorizando a falade quembusca ajuda e respeitando seu tempo emocional,ja que,
em situacgdes de sofrimento, o individuo pode ter dificuldade para organizar o relato
ou expressar com clareza o que vivenciou (Brasil, 2025). O processo envolve nao
apenasouvir, mas também orientar e esclarecer possibilidades,sem julgamentoou
imposi¢ao de caminhos.

Em situagdes potencialmente traumaticas, as reagdes emocionais
apresentadas pelos individuos, ainda que possam se assemelhar, em outros
contextos, a sintomas clinicos, sdo compreendidas como respostas esperadas

diante de uma situacdo anormal. E comum que o individuo apresente confuséo,
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inseguranca e dificuldade de expresséo, podendo relatar os acontecimentos de
forma fragmentada, imprecisa ou emocionalmente carregada (Brasil, 2025). Essa
condigao refor¢ca a necessidade de uma postura acolhedora, baseada em empatia,
paciéncia e auséncia de julgamento, de modo a favorecer a construgcéo de sentido
€ a reorganizagao da experiéncia vivida.

Ademais, a resiliéncia tem se destacado como um conceito-chave no
estudo das respostas humanas diante de situacbes adversas e traumaticas,
especialmente em contextos de emergéncias e desastres. Pode ser compreendida
como a capacidade de o individuo enfrentar adversidades, ser afetado por elas,
mas, ainda assim, conseguir supera-las e reorganizar sua trajetoéria (Pinheiro,
2004).

Diferentemente de abordagens que tratam a resili€ncia como um trago fixo
ou como uma forma de invulnerabilidade, entende-se que ela se configuracomo
um processo dinamico, construido ao longo da vida e influenciado por multiplos
fatores, como experiéncias anteriores, relacdes sociais e condigdes ambientais.
Nao se trata de umaresisténciaabsolutaas adversidades, mas de uma capacidade
de adaptacéo, transformagéao e reconstrugaodiante de situagdesde risco (Pinheiro,
2004).

A literatura aponta que a resiliéncia ndo pode ser atribuida exclusivamente
ao individuo, sendo resultado da interagao entre fatores pessoais e contextuais,
incluindo redes de apoio, vinculos afetivos e condi¢cdes sociais que favorecem ou
dificultam o enfrentamento das situagdes adversas (Pinheiro,2004). Entende-se
que a resiliéncianéo se limita a um atributo individual, mas se configuracomo um
processo influenciado também pelas condi¢des informacionais as quais o sujeito
tem acesso.

A forma como a informacéo é disponibilizada, compreendida e mobilizada
pode facilitar ou dificultar a reorganizagao do individuo apos a emergéncia. Assim,
as praticas informacionais observadas nao apenas refletem estratégias de busca e
uso da informacdo, mas se articulam diretamente com os processos de
enfrentamento e recuperacgao.

Em muitas situacgdes, o apoio pratico, emocional, o acolhimento e a oferta
de informagdes partem da propria comunidade ao redor da vitima, e nao
necessariamente de profissionais da psicologia. Sao, geralmente, as pessoas

proximas que tomam as primeiras iniciativas durante o ocorrido. Essa dimensao
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relacional é relevante, uma vez que a literatura aponta que a resiliéncia ndo se
constrdi de forma isolada, mas a partir de vinculos, redes de apoio e possibilidades
de construcao de sentido diante da experiéncia vivida (Pinheiro, 2004).

No contexto das emergéncias, a forma como as informag¢des sao
transmitidas influencia esse processo. Informagdes claras, oportunas e adequadas
as condi¢gdes emocionais do receptor ajudam a reduzir a incerteza e o desamparo,
favorecendo a organizacgao das agdes e a adaptagao a situacao vivida. Por outro
lado, uma comunicag¢ao inadequada pode aumentar o estresse e dificultar a
reorganizagao do individuo.

O modo como se estrutura e se compartilha a informag¢ao pode atuar como
facilitador ou entrave para os processos de enfrentamento. Isso porque o
enfrentamento das adversidades ndo depende apenas da exposicdao ao evento,
mas também da forma como ele é interpretado e significado pelosindividuos, o que
evidencia o carater subjetivo e processual da resiliéncia (Pinheiro, 2004).

A Organizagdao Mundial da Saude (OMS) orienta que, em atendimentos e
intervencbes praticas em contextos de emergéncia, devem ser seguidos trés
principios basicos: olhar, ouvir e conectar. Esses principios visam garantir a
seguranca, identificar as necessidades das pessoas afetadas e conecta-las a
apoios praticos e informacdes relevantes (Paranhos; Werlang, 2015).

Tais intervengdes, conhecidas como primeiros socorros psicoldgicos, nao
se configuram como terapia e, por isso, ndo sao exclusivas de profissionais de
saude mental. No entanto, € importante que qualquer pessoa que atue em
emergéncias esteja devidamente treinada para aplica-las, sendo a comunicagéo
com os afetados um ponto essencial para a prevengao de efeitos negativos
(Paranhos; Werlang, 2015). A aplicagao dessas intervenc¢des pode ser realizada
inclusive por membros da comunidade, desde que capacitados.

Cabe, neste ponto, esclarecer com mais profundidade o que sido os
Primeiros Socorros Psicolégicos (PAPs), originalmente denominados Psychological
First Aid. Trata-se de um protocolo amplamente reconhecido e recomendado por
instituicdes internacionais, como a Organizagdo Mundial da Saude, a Cruz
Vermelha Internacional, os Médicos Sem Fronteiras e o Comité Permanente

Interagénciasdas Nagdes Unidas (Inter-Agency Standing Committee—IASC), entre
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outras (International Federation Of Red Cross And Red Crescent Societies*, 2019;
World Health Organization®; Inter-Agency Standing Committee,® 2008).

Esse protocolo parte do entendimento de que, diante de uma situacéo de
grande estresse e potencial traumatico, as pessoas precisam, em primeiro lugar,de
seguranca, conforto, informacdes claras e conexao humana. Segundoa OMS e as
diretrizes do IASC (2008), os PAPs consistem em oferecer apoio pratico e
emocional, de forma respeitosa e solidaria, promovendo um ambiente seguro e
acolhedor.

A base da abordagem é resumida na pratica do olhar, escutar e conectar
(World Health Organization, 2011) e isso significa observar o contexto e as
necessidades da pessoa afetada, escuta-la de forma empatica e conecta-la a
recursos disponiveis, sejam eles informagdes confiaveis, ajuda institucional ou
apoio social (Inter-Agency Standing Committee, 2008).

Essa pratica valoriza a informacdo como ferramenta presente na
reorganizagao subjetiva da pessoa apos a experiéncia traumatica, contribuindo
para a retomada de sua autonomia e o fortalecimento de sua capacidade de
enfrentamento. Ainda nesse sentido, a comunicagao em contextos de desastre
deve ser adaptada as condigbes emocionais e cognitivas do individuo. A
sobrecarga emocional pode comprometer a aten¢do, a memoria e a capacidade de
compreensao. Por isso, informagdes excessivamente técnicas ou fragmentadas
tendem a aumentar a ansiedade e dificultar a tomada de decisdo (Pau; Ahmad;
Tang, 2023).

Contudo, é importante salientar que, embora os PAPs n&o se configurem
como tratamento terapéutico, eles funcionam como estratégia preventiva,
reduzindo os riscos de agravamento do sofrimento emocional (International
Federation of Red Cross and Red Crescent Societies, 2019). A capacitagao permite
ao aplicador reconhecer reagcdes esperadas e encaminhar situagdes que
demandam apoio especializado, além de avaliar a capacidade da pessoa afetada
de receber e processar informag¢des no momento da emergéncia (World Health

Organization; War Trauma Foundation; World Vision International, 2011).

4 Tradugéo livre: Federagao Internacional das Sociedades da Cruz Vermelha e do Crescente
Vermelho

5 Tradug&o livre: Organizagdo Mundial da Saude

6 Tradug&o livre: Comité Permanente Interagéncias



121

Nao apenas o conteudo da informagao, mas também a forma como ela é
comunicada, o momento em que € disponibilizada e a capacidade do individuo de
compreendé-la tornam-se aspectos relevantes. A formacomo é comunicada pode
influenciar a percepc¢ao de controle da vitima e sua forma de se posicionar diante
da situacgao.

Nesse processo, a informagdo pode ter esse papel relevante no
acolhimento,umavez que orientar o individuo sobre 0s proximos passos possiveis,
esclarecer duvidas e apresentar alternativas contribui para reduzir a incerteza e
ampliar sua capacidade de agao (Brasil, 2025). Dessa forma ela deixa de ser
apenas conteudo e passa a atuar como elemento de cuidado e mediagcdo na
experiéncia da emergéncia.

Por conseguinte, nas primeiras horas, o que a pessoa busca compreender
€ 0 que aconteceu e quais serao os proximos passos (World Health Organization,
2013; National Child Traumatic Stress Network; National Center for PTSD, 2006).
Nessa perspectiva, a intervencao em crise busca possibilitarque oindividuo passe
de um estado de imobilidade para um estado de mobilidade, recuperando
gradualmente sua capacidade de agir e tomar decisdes (Pau; Ahmad; Tang, 2020).
Assim, a compreensao e o uso da informacédo estdo diretamente ligados as
condigdes emocionais e cognitivas do sujeito no momento da emergéncia.

A resiliéncia, entendida como a capacidade do individuo de enfrentar
adversidades, sendo afetado por elas, mas conseguindo reorganizar seu
funcionamento e construir novas formas de lidar com a experiéncia (World Health
Organization, 2013), aparece articulada a esses processos. Também, considera-
se a possibilidade de crescimento pds-traumatico, entendido como transformagdes
positivas decorrentes da vivéncia de eventos adversos.

Ai, o crescimento pds-traumatico refere-se a mudancgas na forma de
perceber a vida, nas relacdes interpessoais e nas prioridades atribuidas ao
cotidiano (National Child Traumatic Stress Network’; National Center for PTSD?,
2006). Essa discussaotambém pode ser compreendida a partir de uma perspectiva
cognitiva, considerando que o individuo constroi sentidos a partir de experiéncias,
conhecimentos e percepgodes (Pereira, 2008). Ao se deparar com desafios, a busca

por informagao surge associada a necessidade de compreender a situagao e lidar

7 Tradug&o livre: Rede Nacional de Estresse Traumatico Infantil
8 Tradug&o livre: Centro Nacional para Transtorno de Estresse Pds-Traumatico
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com lacunas de conhecimento.

As emocdes influenciamesse processo. A incertezapode gerar ansiedade,
duvida e desorientagdo, sendo descrita como elemento presente no inicio do
processo de busca por informacdo (Kuhlthau, 1993). Mesmo com orientagdes,
esses sentimentos tendem a persistir ao longo do processo. A busca por
informagéao passa, entao, a envolver dimensdes cognitivas e emocionais.

A forma como o individuointerpreta a situagao e utilizaas informacdes esta
relacionadaas suasexperiénciase ao contexto vivido. A partir disso, praticas como
observar, escutar e conectar também se relacionam com a tentativa de lidar com
essas incertezas, envolvendo a identificagdo de necessidades, 0 acesso a
informacgdes e a organizagao das agdes possiveis. Assim, as respostas humanas
diante de eventos traumaticos apresentam multiplas dimensdes, sendo
atravessadas por fatores emocionais, cognitivos e contextuais (Bastos, 2018;
Kahneman, 2011).

5. INSTITUIGOES E FLUXOS INFORMACIONAIS APOS O INCENDIO

Apos um incéndio residencial, as pessoas enfrentam uma situacao de
grande impacto, que ndoenvolve apenas perdas materiais, mas também uma série
de desafios emocionais e praticos. Nesse momento, precisam lidar com diferentes
demandas relacionadas a reorganizagao da vida cotidiana e as consequéncias do
ocorrido. Além dos danos ao imovel e aos bens pessoais, o incéndio pode
desencadear reagbes emocionais intensas. E comum que surjam sentimentos de
choque, tristeza, ansiedade e até estresse pos-traumatico.

Nessas situagdes, o apoio emocional pode ser importante para ajudar no
enfrentamento dessas experiéncias. O periodo posterior ao incéndio é, portanto,
marcado por multiplos desafios que exigem ag¢des rapidas, cuidados com a saude
mental e a elaboragao de estratégias para lidar com as consequéncias do evento.

Embora seja um momento de grande dificuldade, o apoio e o acesso a
diferentes recursos podem contribuir para o enfrentamento da situacéo e para a
reorganizagao da vida cotidiana. No periodo posterior ao sinistro, as familias
passam ainteragircom diversas instituicbes responsaveis pelo atendimento e pelos
desdobramentos do incéndio.

Entre as primeiras providéncias estdo o contato com seguradoras, 6rgaos
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policiais e outros servigos publicos,que atuam no registro da ocorréncia, naanalise
dos danos e nos encaminhamentos necessarios. Essas instituicdes também sao
responsaveis pela investigagao das causas, pelo apoio as vitimas e por a¢des de
prevencao. A atuacao ocorre de forma complementar, viabilizando procedimentos
administrativos, pericias técnicas e orientagcdes essenciais para a recuperagao das
pessoas afetadas. A seguir,s&o apresentadas algumas das principais instituigdes
envolvidas nesse processo, bem como seuspapéis no atendimentoas vitimas e na

conducao das ocorréncias.

5.1 Corpo de Bombeiros Militar

O Corpo de Bombeiros é frequentemente a primeira instituicdo a ser
contatada em situagdes de incéndio. O chamado ao Corpo de Bombeiros Militar
do Distrito Federal (CBMDF) ocorre por meio do numero de emergéncia 193,
geralmente por contato direto do solicitante. As ocorréncias sao registradas nos
sistemas especificos de gestdo de ocorréncias da Secretaria de Estado de
Segurancga Publica do Distrito Federal (Sistema SGO-Fénix) e replicadas no
sistema préprio do CBMDF voltado a Seguranga Contra Incéndio e Panico (Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito Federal, 2022).

As ocorréncias classificadas como incéndios sao identificadas pela equipe
técnica da Diretoria de Investigagdo de Incéndios e tratadas de acordo com o
protocolo interno estabelecido. Os dados registrados pelas equipesde socorro tém
finalidade de registro e despacho das ocorréncias, enquanto as informagdes
coletadas pela DINVI sédo utilizadas para investigagdo, prevencado e
retroalimentagcdo do ciclo operacional (Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal, 2022).

Durante um incéndio, os bombeiros constituem a principal linha de defesa
contra as chamas, sendo responsaveis pelo combate ao fogo, pelo resgate de
pessoas e animais em perigo e pela prestagdo de assisténcia médica de
emergéncia, quando necessario. O objetivo principal € controlar e extinguir o
incéndio o mais rapidamente possivel, a fim de evitar sua propagacéo e minimizar
os danos. Apods a extingdo do incéndio, as equipes avaliam os danos causados a
estrutura da edificacéo e identificam possiveis riscos residuais, como instabilidade

estrutural, vazamentos de gas ou presenca de materiais perigosos, garantindo que
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a area esteja segura para entrada e investigagao adicionais.

Além de tudo, a instituicdo também atua na educacdo publica sobre
prevencao de incéndios e seguranca, realizando campanhas de conscientizagao,
palestras em escolas e treinamentos comunitarios. Apés um incéndio residencial,
os bombeiros podem prestar assisténcia as familias afetadas, oferecendo
orientagdes de emergéncia, encaminhamento para recursos de assisténcia social
e apoio inicial as vitimas.

Desempenham seu papel na investigagao da causa do incéndio, coletando
evidéncias, realizando pericias, entrevistando testemunhas e trabalhando em
colaboragao com outras agéncias, como a policia e instituigdes forenses. Uma das
formas de obter informagdes necessarias apds a ocorréncia de uma emergéncia é
por meio dos canais oficiais de comunicacao das instituicbes. No caso do Corpo
de Bombeiros, além do telefone 193, hatambém o site oficialdo CBMDF, conforme
apresentado na figura 17.

A paginainicial do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal °tem uma
imagem em destaque de um bombeiro equipado com mascara de respiragao, o que
remete diretamente a situagdes reais de emergéncia. O contraste entre o fundo
escuro e os elementos em branco e amarelo talvez busque contribuir para a
legibilidade das informacgdes e para o destaque dos conteudos principais. Os tons
em preto e branco conferem um carater mais dramatico a imagem.

O nome da instituicdo aparece em grande dimens&o no centro da pagina,
acompanhado da frase “Vidas Alheias e Riquezas Salvar”, que reforga sua missao
institucional. Ao lado, o numero de emergéncia 193 estd destacado com o
indicativo de atendimento 24 horas, para tentar ajudar na identificacao imediata do
principal canal de contato em situagdes urgentes.

A navegacéo principal esta localizada na parte superior da pagina, com
menus como ‘Institucional”, “Servicos”, “Transparéncia”, “Utilidades”, “Fale
Conosco”, “Noticias” e “Gestdao Documental”. Na parte inferior do banner principal,
ha atalhos para servigos especificos, como “Protecdo Ambiental”, “Segurancga
Contra Incéndio”, “Saude CBMDF” e “Prova de Vida Digital’. Esses elementos
podem funcionar para alguns usuarios como acessos rapidos, pensado para

facilitara navegacao e reduzir o tempo necessario para localizarinformacgdes, mas

9 URLCorpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal: https://www.cbm.df.gov.br/
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que também podem gerar confusao para o usuario, por ter duas opgdes de menus,
uma em cima da pagina e outra embaixo.

Essa organizacgao pode ser analisada a luz dos comportamentos de busca
descritos por Ellis (1989), especialmente no que se refere ao inicio da busca, ao
oferecer multiplos pontos de entrada para o usuario. Ao mesmo tempo, a presenca
de diferentes menus e caminhos possiveis pode influenciaro encadeamento e a
navegagao, exigindo que o usuario selecione entre alternativas e estabelega
percursos proprios ao longo da busca.

A estrutura da pagina nao busca apenas disponibilizarinformagdes, mas
também tenta orientar a forma como o usuario interage com elas, influenciando
seus processos de busca e tomada de decisdo. De modo geral, a pagina busca
apresentar uma estrutura com pontos visuais, para orientar o usuariode forma a
permitir o acesso tanto a informagdes institucionais quanto a servigos relacionados

a seguranga contra incéndios.

Figura 17 — Printscreen da pagina inicial do site oficial do CBMDF

LITAR DO DISTRITO FEDERAL " s N
ALVAR Institucional v Servigos v Transpar

Corpo de Bo
do Distrito Federal

Vidas Alheias e Riquezas Salvar.

Painel de Satisfacéo Protecdo Ambiental Seguranca Contra Incéndio Saude CBMDF Prova de Vida Digital Grifo Inova

Fonte: Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Ao posicionar o cursor sobre a opg¢ao “Servigos”, abre-se um menu
suspenso com diferentes areas de atuacdao do CBMDF, como “Seguranca Contra

Incéndio”,“Saude CBMDF”, “Ouvidoria”, “Carta de Servicos”, “Protecdo Ambiental”,
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“‘Emergenciais” e “Responsabilidade Social”. As opg¢des sao apresentadas em
formato de lista, permitindo a visualizacdo dos itensdisponiveis e a identificagaode
diferentes caminhos de acesso. A disposigao vertical dos itens organiza a leitura
de forma sequencial e busca estruturar a navegacao entre as opgoes.

As categorias apresentadas incluem denominagées como “Carta de
Servicos” e “Responsabilidade Social’, que podem demandar interpretagao
adicional por parte de usuarios sem familiaridade com a terminologia institucional.
A abertura do menu suspenso permite a visualizagao de diferentes caminhos de
navegagao sem a necessidade de carregamento de novas paginas, mantendo o
usuario na mesma interface durante a exploracdo das opg¢des. O conteudo
encontra-se estruturado em seg¢des, com 0s servigos apresentados por meio de

titulos descritivos e elementos visuais.

Figura 18 — Printscreen do menu de servigos do site oficial do CBMDF

?soomsrmo FEDERA Institucional v Servicos - Transpéré

INOVA
Seguranga Contra Incéndio

Saiide CBMDF

Corpo de Bombeirg>-

Carta de Servigos

do Distrito Federal -.......

Vidas Alheias e Riquezas Salvar. Hined giec 48

Responsabilidade Social

Colégio Dom Pedro Il

Painel de Satisfacéo Protecéo Ambiental Seguranca Contra Incéndio Saude CBMDF Prova de Vida Digital

Fonte: Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Entre as opg¢des disponiveis, se encontra a seg¢do de “Perguntas
Frequentes”, que reune informagdes organizadas em formato de duvidas e
respostas. Considerando o percurso do usuario na busca por informacgdes
relacionadas a incéndios, tanto antes quanto apdés sua ocorréncia, essa
organizacgao pode ser analisada a luz dos fluxos informacionais no periodo pos-

incéndio, nos quais os individuos buscam informagdes para orientar suas acdes. A
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presenca de categorias, icones e elementos textuais configura pontos de entrada
para o usuario, relacionados ao comportamento de inicioda buscadescrito por Ellis
(1989).

Apos clicar na opgédo, o usuario é direcionado a uma nova pagina,
correspondente a secdo de Segurancga Contra Incéndio do site do CBMDF,
conforme a figura 19. O layoutbusca apresentar uma organizagdo com o uso de
icones que representam diferentes servigos, como cadastro, analise de projetos,
vistoria, credenciamento e investigagdo de incéndio, entre outros. Essa
organizacao visual dispde as opgdes de forma a tentar permitir a localizagao dos
servigos disponiveis. A navegacgao no topo da pagina apresenta sec¢des voltadas

para servigos, sistemas e legislacdo, mostrando a estrutura do conteudo.

Figura 19 — Printscreen da pagina de Seguranga Contra Incéndio do site oficial do

CBMDF
§ § /- CBMDF
¢ Seguranga
N Contra
Incéndio

=©

= \Q)/ e . ’,l |

CAntra
Fonte: Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Os servigos sado apresentados por meio de icones e titulos descritivos,
como Cadastro, Analise de Projetos, Vistoria, Credenciamento e Investigagao de
Incéndio. A estrutura da paginaapresenta os servigcos de forma distribuida, com
elementos que indicam diferentes caminhos de navegagéo. A versao anterior do
site, quando comparada com atualmente, apresenta uma alteragdo na organizacao
do conteudo. Em 2024, havia uma segao especifica de “Perguntas Frequentes”,

na qual as informagdes estavam reunidas em um unico espago. Na versdo atual,
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esse conteudo passa a ser distribuidoem menuscomo “Ajuda” e outras categorias,
modificando a forma de acesso as informagdes (figura 20). O usuario precisa
conhecere escolherum tipo de tema de qual tem duvidas para ver as perguntas

frequentes.

Figura 20 — Printscreen do menu Ajuda do site oficial do CBMDF

s & . CBMDF
- Seguranca
W\ Contra
Incéndio

Perguntas Analise de
Projeto

= an FaY P
=1 ;._® = = AA{% }jo - Perguntas Vistoria
Ll o

Perguntas
Credenciamento

Perguntas Investigacdo
de Incéndio

Perguntas Hidrante

Urbano
< B M D Ouvidoria (OUV-DF)

A= -

Fonte: Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Mas, mexendo nas opcdes do site, € possivel encontra a secdo de
Perguntas Frequentes (FAQ), apresentada na figura 21. Ela reune duvidas comuns
dos usuarios, com orientacdes sobre temas como acesso a laudos de pericia de
incéndio, relatdrios técnicos de analise pericial e estudos técnicos elaborados pela
DINVI. O

conteudo da secado é apresentado por meio de perguntas seguidas de
respostas, contemplando tépicos como o funcionamento da Investigacdo de
Incéndios, 0 acesso aos laudos periciais e os relatorios técnicos. As respostas sédo
breves e, em alguns casos, indicam a existéncia de informag¢des complementares
disponiveis por meio de redirecionamento para outras paginas.

O texto informaque o servigo de investigagdode incéndio é regulamentado
pelo item XXIX do Boletim Geral 113, de 17 de junhode2019. A investigagadopode
ser acionada automaticamente pelo Centro de Comunicagées do CBMDF, pelo
Comandante do Socorro da ocorréncia ou diretamente pelo interessado, pelo

telefones 193 ou 3901-3602 (telefone fixo e Whatsapp). O servigo esta disponivel
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24 horas por dia, todos os dias da semana, com excegao de casos noturnos devido
a baixa visibilidade, que sdo acionados apenas em situacdes especificas, como

incéndios com fatalidades.

Figura 21 — Printscreen do menu de perguntas frequentes do site oficial do CBMDF

HOME SERVICOS - SISTEMAS - LEGISLAGAO - MAIS ~

Perguntas frequentes - Investigacao de Incéndio

01 — Como funciona a Investigagdo de Incéndios e como posso ter acesso +
a um Laudo de Pericia de Incéndio?

%F ?0 que sdo os Relatorios Técnicos de Analise Pericial de Incéndios no +

3 — Quais sdo os Estudos Técnicos da DINVI? +

—

Fonte: Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Para solicitar um laudo de investigagao de incéndio, 0 demandante deve
enviar um e-mail para dinvi.seinv@cbm.df.gov.br, fornecendo dados pessoais,
contatos, motivacdo e justificativa para acesso ao laudo, além de anexar
documentos especificos conforme o0 caso, como documentos pessoais,
comprovantes de propriedade ou posse, entre outros. Os e-mails sdo verificados
diariamente e, apds analise e aprovagao da chefia da Secao de Investigagéo de
Incéndio, uma copia eletrbnica do laudo é disponibilizada por e-mail ao
demandante.

Em caso de solicitacdo de cdpia impressa, é necessario apresentar o
comprovante original de pagamento da taxa estabelecida, conforme instrugdes
bancarias fornecidas, sera anexado um comprovante de recebimento ao processo
de disponibilizacdo do laudo. O atendimento presencial ao cidadao também esta
disponivel na Diretoria de Investigacao de Incéndio, localizada em Brasilia-DF.

Como alguém que vivenciou um incéndio residencial, a pesquisadora pode

ser testemunhade que, por um longo periodo, os documentos mais cruciais a se
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ter em maos sao o boletim de ocorréncia da Policia Civil e a pericia realizada pelo
Corpo de Bombeiros. Desde areposic¢ao de itens perdidos até a ativagéo de seguro
e a obtencao de documentos, quase todas as agdes apos o incidente requerem a
apresentacao desses dois documentos. Isso ressalta a importancia primordial da
investigacao pericial conduzida por essa instituigao.

No Distrito Federal, a investigacdo de incéndios € uma responsabilidade
centralizada no Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal e vem sendo
conduzida desde 1973, especialmente por meio da producéo de laudos técnicos
especializados. Seu escopo envolve uma analise detalhada dos elementos,
variaveis e circunstancias que contribuiram para a origem e propagac¢ao do fogo
(Freitas, 2021). Esses estudos tém como obijetivo proporcionar compreensao mais
aprofundada dos incidentes de incéndio, além de contribuir para o aprimoramento
das praticas de Seguranga Contra Incéndio e Panico (SCIP) (Freitas, 2021).

O lema adotado pela Diretoria de Investigagdo de Incéndios (DINVI) do
CBMDF sintetiza a esséncia dessa atividade: “investigar para prevenir’. Essaideia
reforgca que a investigacao de incéndios n&o se limita a analise técnica do evento
ocorrido, mas também busca contribuir para o desenvolvimento e aperfeicoamento
de medidas preventivas (Freitas, 2021).

Atualmente, as atividades de investigagdo de incéndios no territério do
Distrito Federal sdo conduzidas pelo CBMDF pela Diretoria de Investigagao de
Incéndios, que esta vinculada ao Departamento de Seguranga Contra Incéndios
(Freitas, 2021). A legislacao principal da DINVI é composta por instrugdes
normativas, sendo a primeira delas a Instrucdo Normativa que estabelece as
diretrizes operacionais para o servigo de pericia e investigacdo de incéndios no
Distrito Federal, além de abordar outras providéncias pertinentes ao tema.

Nao foi identificada uma legislagdo, norma ou procedimento nacional que
unifique a investigagdo de incéndios em todo o pais (Freitas, 2021). Embora
existam leis e documentos que abordem a pericia criminal em nivel nacional, ainda
ndo ha uma regulamentacdo consolidada para a investigagao de incéndios.

No entanto, no que diz respeito a Segurancga Contra Incéndio e Panico
(SCIP), a Lei n° 13.425, de 30 de margco de 2017, € um marco significativo,
estabelecendo diretrizes gerais para medidas de prevengao e combate a incéndios
e desastres em diversos tipos de estabelecimentos, edificacdes e areas de

concentragao de publico (Freitas, 2021).
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A Lein°®13.425, de 30 de marco de 2017, também conhecida como lei da
boate Kiss, aborda questdes relevantes sobre os resultados das pericias e
informagdesrelacionadasaincéndios (Freitas, 2021). Tais aspectos sdo dignosde
destaque, pois introduzem uma abordagem nacional para a investigacado de
incéndios. Além disso, a lei prevé que tais dados sejam consolidados em um
sistema unificado, permitindo a organizagéo das informag¢dées em nivel municipal e
nacional (Freitas, 2021).

Apds o incéndioemsuaresidénciae a intervencao do Corpo de Bombeiros
Militar do DF, a pesquisadora e sua familia foram orientadas a contatar a DINVI no
dia seguinte para agendar a investigacéo pericial. No entanto, 0 numero fornecido
nao estava funcionando, o que dificultou obter as informagdes necessarias para
realizar a marcacéo.

Apods contato por meio do numero 193 de emergéncia do Corpo de
Bombeiros, explicando a situagao, finalmente foi possivel obter o numero correto e
atualizado da DINVI. Um aspecto a ser considerado é que, caso houvesse
esquecimento por parte do bombeiro queinformou sobre a necessidade de agendar
a pericia, as vitimas so6 teriam descoberto essa questao provavelmente alguns dias
apo6s o ocorrido, ou quando se tornasse necessario devido a exigéncia do seguro
residencial. No dia agendado para a pericia, trés bombeiros especializados em
investigacdo compareceram ao local. Apds alguns minutos de conversa, eles
perguntaram ao proprietario do apartamento se ele possuia seguro residencial.
Apo6s a confirmagao, um dos bombeiros explicou que o primeiro passo seria
contatar a Policia Civil para abrir um boletim de ocorréncia e solicitar a pericia
realizada pela propria Policia Civil.

Embora a seguradora tivesse sido informada sobre o incéndio no mesmo
dia em que ocorreu, enquanto ainda estava em progresso, ela ndo mencionou a
necessidade de obter dados periciais em nenhum momento. Isso levou o
proprietario a questionar a relevancia de realizar essa pericia, preocupado com as
incertezas e 0s prazos para obter o seguro e restaurar o apartamento para que ele
e sua familia pudessem voltar a sua rotina normal.

No entanto, o bombeiro explicou que era recomendavel seguir com a
solicitagdo da Policia Civil e realizar a pericia, pois ao longo dos anos de
experiéncia, se sabia que as seguradoras geralmente exigiam esses documentos

para processar os pedidos de seguro. Essa informacao tao relevante deveria ter
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sido comunicada desde o inicio, ndo necessariamente pelo Corpo de Bombeiros,
mas sim pela empresa de seguro, tendo em vista que € necessaria para o bom
andamento de todo o processo. A pericia foi reagendada para outra data, pois foi
explicado que os peritos da Policia Civil precisavam realizar uma inspecgao prévia
na residéncia, seguindo a ordem padrao de investigagcéo, uma vez que a Policia
Civil é responsavel pela investigagédo de crimes.

Quando a pericia dos bombeiros foi realizada, alguns dias apds o
agendamento original, eles realizaram uma inspeg¢do completa no apartamento,
seguindo os procedimentos e normas internas do corpo de bombeiros.
Fotografaram a cena, informaram que a investigagcado estava em andamento e
garantiram que o laudo pericial estaria pronto em até 30 dias, e que ele conteria
informagdes sobre as causas, o ponto de origem e outros aspectos relevantes
sobre o incéndio na residéncia. O objetivo de apresentar algumas paginas do
relatério de pericia € demonstrar as informacdes que os bombeiros coletam durante
a investigacdo e que, posteriormente, sao repassadas as vitimas na forma de um
documento.

Ele é essencial para que possam lidar com as partes burocraticas do
processo de retomada de suas vidas apds o incéndio. O relatério de pericia
completo inclui diversos dados, além de fotografias, informacdes sobre os
proprietarios do apartamento e detalhes sobre o imével em si. Confomme
mencionado anteriormente, o laudo pericial € um dos documentos mais importantes
que a vitima tera em méaos apos o sinistro de incéndio, com o laudo pericial da
Policia Civil, o boletim de ocorréncia e a apodlice de seguro, caso tenha sido
contratada. A figura 22 apresenta um relatério de pericia de incéndio, comegando
com uma avaliacao detalhada dos danos causados pelo incéndio. Estes danos
incluem a queima parcial ou completa, com danos ou inutilizagédo de moveis e
estruturas como cama, armarios e paredes.

Para mais, houve danosnasinstalagdes prediais existentes, especialmente
na instalagao elétrica, e danos decorrentes do acumulo de fumaga nos demais
cémodos do apartamento, bem como outros danos menores nao especificados. A
secao sobre sistemas preventivos afirmaque naoforam observadas irregularidades
aparentes nos sistemas de controle e prevencao de incéndios. Outras
consideragdes indicam que a equipe de pericia criminal da Policia Civil do Distrito

Federal realizou diligéncias no local antes da investigagado conduzida pelo Corpo



133

de Bombeiros Militar do Distrito Federal.

Figura 22 — Primeira pagina do laudo pericial

22062023, 13.50 | |

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL
Diretoria de Investigagao de Incéndio

Secao de Investigacdo

Data da Ocorréncia: 29/04/2023

Namero da Ocorréncia: [ |

Data da Pericia: 03/05/2023

Hora da Ocorréncia: 16:55

Hora da Pericia: 09:52

Enderego{_ A | cep: @
Tipo de evento: Edificagdo

Perito: MAJ [ |

DESCRICAO GERAL DO LOCAL

O sinistro tratou-se de um incéndio em edifica¢do, o qual apresenta as seguintes
caracteristicas:

-Ocupacgao/Destinagdo: Residencial multifamiliar, conforme NT n2 2/2016 - CBMDF;
-Materiais Construtivos: sistema estrutural em concreto armado e vedagdes em alvenaria;
-Quantidade de Pavimentos: um pavimento térreo + 06 pavimentos superiores + 01 subsolo.
-Area total dos compartimentos impactados pelo incéndio (m?) : 80 m?;

-Fachada principal do imovel do incéndio conforme Fotografia 1;

-Energia do imodvel desligada no momento da investigacdo, conforme Fotografia 18;

-ldentifica¢do do enderego, conforme Fotografia 2.

EXAMES REALIZADOS

Para a determinacdo dos fatores e circunstincias que proporcionaram o
surgimento do sinistro de incéndio foram realizados os seguintes exames/procedimentos de
campo:

-Inspecao visual da area atingida e das areas adjacentes;

-Inspegao visual de dispositivos de natureza elétrica;

-Aferi¢oes de medidas e de areas de superficies internas;

-Entrevistas com pessoas envolvidas;

-Registros fotograficos;

-N3o foram coletadas amostras para realizagdo de exames complementares de carater
laboratorial.

Fonte: propriedade da pesquisadora.
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A classificagao da investigagao sugere que o incéndio nao foi resultado de
uma acao deliberada para produzi-lo, sendo assim classificado como acidental. A
conclusao destaca que a zona de origem do incéndio foi 0 quarto e que os objetos
envolvidos incluiam cama, armario, paredes e roupas, entre outros. Segundo a
pericia, afonte de ignicdo e o primeiro material combustivel nao foram identificados,
e 0 agente oxidante foi o oxigénio. N&o houve danos a vida humana, mas houve
dano ao patriménio e nado foram observadas irregularidades nos sistemas
preventivos, e a causa do incéndio foi classificada como acidental.

Por conseguinte, a figura 23, complementa o relatério com a coleta de
depoimentos. O proprietario, cuja identificagcao foi retirada por ser um dado
pessoal, forneceu informagdes que subsidiaram a investigagdo. Ele relatou que
saiu por volta das 16h15, o zelador do prédio acionou o Corpo de Bombeiros, € ao
retornar, havia muita fumaca e os bombeiros ja estavam no local. Ele mencionou
que deixou um aparelho massageador carregando ao lado da cama, que estava na
zona de origem do incéndio.

A partir de conhecimentos especificos da equipe, como a teoria do fogo, a
pericia definiu que a zona de origem foi o quarto onde o incéndio teve inicio, e a
investigacdonao conseguiu identificarofoco inicialdoincéndio,que é o ponto exato
onde a fonte de calor, o material combustivel e o oxidante reagiram para produzir o
fogo. O incéndioteve suaorigem noquarto e permaneceu restrito ao cémodo, mas
houve danos decorrentes da fumaga emtodo o apartamento. O incéndio foi extinto
pela equipe do Corpo de Bombeiros. E interessante notarque entre as informacdes
apresentadas, tem-se o que foi entendido pela equipe de pericia, e ainda o que foi
coletado com a vitima do sinistro, por meio de entrevista feita no dia da pericia e na
efetuacao da ocorréncia.

A comunicagao, para saber se o documento pericial estava pronto, era
realizada pelo e-mail oficial da DINVI e apds a entrega do documento de laudo
pericial para a vitima, de forma online pelo e-mail, a comunicagao entre a vitima e
o Corpo de Bombeiros Militar do DF foi encerrada. O intuito de mostrar as paginas
dos laudos é apresentar quais informagdes compdem um documento de pericia,
assim como quais informacdes sao relevantes apds o incéndio, que sdo passadas

para as vitimas.



Figura 23 — Segunda pagina do laudo pericial

COLETA DE DEPOIMENTOS
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Acompanhou a realizagdo da investigacdo de incéndio I

informacgdes pessoais conforme Fotografia 19 , o qual se identificou como proprietério e,
resumidamente, prestou as seguintes informagdes que subsidiaram a equipe de investigagao de
incéndio do CBMDF:

-que por volta das 16h15 saiu;

-que o zelador do prédio acionou o CBMDF;

-que quando retornou havia muita fumaga, e os bombeiros ja estavam no local;

-que deixou um aparelho massageador carregando ao lado da cama (no local da
zona de origem).

ZONA DE ORIGEM

A Zona de Origem é definida como a area ou comodo da edificacdo estabelecida
pela investigacao de incéndio, dentro do cenario de incéndio, onde necessariamente o fogo
teve inicio.

ApOds a execucdo dos exames, a investigacdo de incéndio do CBMDF identificou o
quarto (suite) como a Zona de Origem.

FOCO INICIAL

Foco inicial é definido como o menor local dentro a Zona de Origem no qual a
fonte de calor, o material combustivel e o oxidante reagiram entre si para produzir o fogo.

Apds a execugdo dos exames, ndo foi possivel a investigacdo de incéndio do
CBMDEF identificar o Foco Inicial.

FORMA DE SURGIMENTO E PROPAGACAO

Surgimento do incéndio
O incéndio teve sua origem no quarto (suite), permanecendo restrito ao comodo,

porém houveram danos decorrentes da fumaga em todo o apartamento. O mesmo foi extinto
pela equipe do CBMDF.

DANOS A VIDA

N&o foram reportados a equipe de investigacdo de incéndio ferimentos ou dbitos
relacionados ao incéndio. Houve somente o dbito de um animal (gato).

DANOS AO PATRIMONIO
Os seguintes danos foram verificados in loco pela investigacdo de incéndio:

Fonte: propriedade da pesquisadora.
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5.2 Policia Civil

Em conjunto com o Corpo de Bombeiros, a Policia Civil também atua na
investigacdo das causas do incéndio, especialmente nos casos em que ha suspeita
de crime ou negligéncia. Nesses casos, cabe a instituicdo apurar os fatos e
responsabilizar os envolvidos. Em sua experiéncia, a pesquisadora identificou que
a informacéao sobre a necessidade de contatar a Policia Civil foi repassada pelos
préprios bombeiros que estiveram no local para realizar a pericia. Caso essa
orientacdo nao tivesse sido fornecida, o boletim de ocorréncia nao teria sido
registrado, nem teria sido feito o pedido de investigacao pericial. Além disso, como
sera discutido mais adiante, ndo foram identificadas informacdes sobre pericias ou
registros de incéndios no canal de comunicagao oficial da instituicdo, como o site
institucional.

Contudo, é importante ressaltar que em casos de incéndios com 6bitos, os
bombeiros notificam automaticamente a Policia Civil, que se desloca ao local para
realizar a pericia. Essa acdo é para garantir que todas as circunstancias do
incidente sejam minuciosamente investigadas. A pericia conduzida pela Policia
Civil envolve a coleta de evidéncias, a analise das possiveis causas do incéndio e
a verificagdo de qualquer atividade criminosa. Adicionalmente, ao contrario do
CBMDF, o telefone disponivel destina-se exclusivamente a denuncias, ndo sendo
utilizado para emergéncias ou esclarecimento de duvidas.

A figura 24 mostra a péagina inicial do site %da Policia Civil do Distrito
Federal (PCDF). O logotipo da instituicdo esta localizado no canto superior
esquerdo, enquanto a barra de navegacéo principal aparece abaixo do cabegalho,
com opc¢des como “Institucional”, “Unidades Policiais”, “Imprensa”, “Servigos” e
“Informacdes”. No centro da pagina, ha uma imagem em destaque relacionada ao
canalde denunciaanénimadaPCDF, acompanhadadaindicagao “197 denuncias’,
0 que direciona o usuario para formas de contato direto com a instituigao.

Ao lado, também aparecem acessos rapidos para servigos como
“Delegacia Eletrbnica” e “Registro de Ocorréncias”, o que facilita o acesso a
funcionalidades importantes. A pagina inicial evidencia o foco da instituicdo na

comunicagao com a populagao, tanto por meio da divulgagao de servigos quanto

10 URL Policia Civil do Distrito Federal: https://www.pcdf.df.gov.br/
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pela oferta de canais de atendimento. A presencga de servicos online demonstra
uma tentativa de ampliar o acesso e facilitar o registro de ocorréncias e denuncias.
Esse tipo de organizagéao contribui para tornar a informagao mais acessivel e para

aproximar o cidadao das atividades da Policia Civil.

Figura 24 — Printscreen da pagina inicial do site oficial da PCDF

POLICIA CIVIL —
DO DISTRITO FEDERAL [uscarnoporia O]

Inicio Institucional v Unidades Policiais v Imprensa v

Destaques

197

DENUNCIA

197 DENUNCIA ON-LINE

DELEGACIA
ELETRONICA S

REGISTRO DE OCORRENCIAS

CARTEIRA Q55

DE IDENTIDADE

Fonte: Policia Civil do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

A Constituicdo Federal atribui as policias civis a responsabilidade pela
conducgao da policia judiciaria e pela investigagao de infragées penais, exceto as
de natureza militar (Freitas, 2021). Entre suas atribui¢des, se destaca a realizagao
de pericias em eventos, locais, objetos, pessoas e animais relacionados a crimes
(Freitas, 2021). As diretrizes para a atuacgao pericial estdo previstas no Cédigo de
Processo Penal (Brasil, 1940), além da Lei n° 12.030/2009, que estabelece
disposicbes especificas sobre as pericias oficiais (Freitas, 2021). A figura 25
mostra uma parte do site com um menu suspenso aberto, exibindo varias opgcoes
de servigos. O menu adicionado ao site € uma funcionalidade que busca melhorar

a navegacéao e tenta facilitar o acesso rapido aos servigos.
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Figura 25 — Printscreen do menu de servigos do site oficial da PCDF

Inicio Institucional v

Unidades Policiais v

Imprensa v

Vocé esta aqui: / Inicio 197 Dendincia

Destaques Antecedentes Criminais 1 97
Q

Biblioteca DENUNCIA

197 DENUNCIA ON-LINE

Carta de Servicos ao Cidadao

Carteira de Identidade CIN DELEGACIA —
ELETRONICA Sk
Consulta IMEI | ECE—

REGISTRO DE OCORRENCIAS

Acesse: https://\

Delegacia Eletronica

Desaparecidos / Progresséo de idade CARTEIRA

DE IDENTIDADE &%

elaudo

Registre o boletim de ocorréncia onlinel INFORMAGOES

Museu de Drogas

Noticias Servigos
Nucleo Integrado de Atendimento a Mulher

Fonte: Policia Civil do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

A figura 26 mostra uma parte do site com o menu suspenso da opgao
“Servigcos” aberto, exibindo diferentes opcdes disponiveis ao usuario. Os itens
estdo organizados de forma vertical e espagados, e entre os servigos se destacam
“197 Denuncia’, “Antecedentes Criminais”, “Carta de Servicos ao Cidadao”,
“Carteira de Identidade”, “Delegacia Eletrénica” e “eLaudo”. A presenga desse
conjunto de opgdes indica a amplitude das atividades da institui¢do, que vao desde
o atendimento ao cidadao até o acesso a informacdes e registros oficiais. Na area
principal da pagina, permanecem em destaque conteudos informativos, como
noticias e campanhas institucionais, 0 que mantém o usuario atualizado enquanto
navega pelo site.

A Figura 26, mostra outra parte do site da Policia Civil do Distrito Federal,
com o menu suspenso da opcao “Informacdes” aberto. A estrutura visual se
mantém consistente em relagdo ao menu anterior, com fundo em cinza claro,
organizacgao vertical. O menu “Informagbes” apresenta opg¢des como “Lista

Telefénica”, “Perguntas Frequentes”, “Taxas de Servigcos”, “Acesso aos Presos”,
‘Agendamento de Reuniao”, “Armamento, Muni¢des e Explosivos”, “Manuais e
Protocolos” e “Policia Comunitaria”. Diferentemente domenu “Servigos”, quereune
acoes mais diretas ao usuario, essa se¢cao concentra conteudos informativos e

institucionais, voltados a consulta e ao esclarecimento de duvidas.
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Figura 26 — Printscreen do menu Informacgodes do site oficial da PCDF

Inicio Institucional v Unidades Policiais v Imprensa v Servicos v

Vocé esta aqui: / Inicio Lista Telefonica

Destaques Perguntas Frequentes

Taxas de Servicos

Acesso aos Presos

Agendamento de Reunido

Armamento, Municdes e Explosivos

REGISTRO DE OCORRENCIAS

Curso de Operacdes Aéreas

Curso de Operacdes Especiais CARTEIRA

DE IDENTIDADE /&

Manuais e Protocolos

INFORMAGOES

Policia Comunitaria

Noticias Jervicos
Politica de Privacidade

— S —_— ‘arta da Senvicns an CidadZa

Fonte: Policia Civil do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

A presenca da opgao “Perguntas Frequentes”indica que o site oferece um
espaco especifico para orientar o usuario sobre procedimentos e servicos.
Conforme apresentado na pagina correspondente, as delegacias circunscricionais
do Distrito Federal funcionam de forma ininterrupta, 24 horas por dia, incluindo as
delegacias especializadas, como as de Atendimento a Mulhere da Crianca e do
Adolescente. E possivel registrar ocorréncia em qualquer delegacia, sendo a
investigacado conduzida pela unidade responsavel pela area onde o fato ocorreu
(Policia Civil do Distrito Federal, 2026).

Outro ponto é a presenca da Delegacia Eletronica, que permite o registro
de ocorréncias pela internet, sem necessidade de deslocamento até uma unidade
fisica. Esse servico esta disponivel 24 horas por dia e amplia o acesso da
populacdo aos canais institucionais (Policia Civil do Distrito Federal, 2026). De
modo geral, 0 menu “Informag¢des” complementa o menu “Servigos”, ampliando as
possibilidades de acesso a conteudo e orientagdes. No entanto, a distribuicao das
informacgdes em diferentes menus pode exigir que o usuario navegue por mais de
uma secao para encontraro que precisa, o que pode dificultara buscaem situacdes
que demandam rapidez.

A figura 27, mostra a pagina de Perguntas Frequentes do site da Policia
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Civil do Distrito Federal. O titulo da pagina aparece em destaque logo no inicio,
indicandode formadireta a secdo acessada pelousuario. As perguntas e respostas
sao apresentadas em sequéncia, com destaque em negrito para as questdes. No
topo da area de conteudo, também aparecem recursos como ajuste de tamanhoda
fonte e opcédo de impressdo, o que amplia a acessibilidade e a usabilidade da

pagina.

Figura 27 — Printscreen da pagina de perguntas frequentes do site oficial da PCDF

FOLC ChlL
DO DISTRITO FEDERAL USCRrTRPIS

Inicio Institucional v Unidades Policiais v Imprensa v Servicos v Informagodes v ‘O Portal do Servidor

Inicio Informacdes’ Perguntas Frequente

Perguntas Frequentes
Informagdes

tamanho da fonte @ @ | Imprimir Lista Telefnica

1) Qual o horério de funcionamento das delegacias? Pemuntas Frequentes

Todas as 31 delegacias circunscricionais do DF funcionam em regime de plantdo ininterrupto de 24h. S3o elas: 12 DP, 22 DP, 3° DP, 4° Taxas de Servicos

DP, 5 DP, 6 DP, 8¢ DP, 9° DP, 10°DP, 11DP, 12% DP, 13° DP, 14 DP, 15° DP, 16* DP, 17% DP, 18° DP, 19°DP, 20¢ DP, 21° DP, 23° DP, Aceasit abs Prescs
242 DP, 26° DP, 27% DP, 29% DP, 30 DP, 31% DP, 32% DP, 33¢ DP, 35° DP e 38° DP. Também funcionam 24h as duas delegacias de

Atendimento & Mulher (DEAM | e Il) e as duas delegacias da Crianca e do Adolescente (DCA | e II) Agendamento de Reunido

Funcionam como Centrais de Flagrante as seguintes unidades: 12 DP, 5% DP, 62 DP, 12° DP, 13° DP, 15° DP, 16° DP, 16°DP, 20 DP, 212 Armamento, Municdes e Explosivos

DP, 24° DP, 26° DP, 272 DP, 30° DP e 332 DP. Curso de Operacdes Aéreas

2) Uma ocorréncia policial pode ser regi em do Distrito Federal?
Sim. A ocomréncia policial pode ser registrada em qualquer delegacia, porém a investigacéo sera realizada pela delegacia da area onde

Curso de Operacdes Especiais

ocorreu o fato. Manuais e Protocolos

Policia Comunitéria

Fonte: Policia Civil do Distrito Federal. Acesso em: abr. 2026.

Na lateral direita, ha um menu com diferentes opgcbes da secgao
“Informacgdes”. Em comparagdo com a versao observada em 2024, esse menu
aparece mais completo, reunindoum numero maior de entradas e podendo facilitar
0 acesso a outros conteudosrelacionados. Ao mesmo tempo, essa ampliacdo pode
exigir maior atengcao do usuario, que precisa percorrer mais opg¢des para localizar
exatamente o que procura. Para denunciarum crime ou um fato criminoso, os
cidadaos podem utilizar o telefone 197, o e-mail destinado a denuncias ou o
WhatsApp.

A denuncia pode ser andénima, mas deve conter o maximo de informacoes
possiveis. A emissdo de antecedentes criminais e o procedimento para tirar a
carteira de identidade no Distrito Federal sdo acessiveis por links especificos
(Policia Civil do Distrito Federal, 2026). A Ouvidoria da Policia Civil do Distrito
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Federal esta disponivel para reclamagdes, elogios e sugestdes, com atendimento
presencial, telefébnico ou por e—mail, funcionando de segunda a sexta-feira, das 12
h as 19 h (Policia Civil do Distrito Federal, 2026).

De maneira semelhante a outros paises, uma vez que o incéndio ocorre e
pode ser considerado crime, no Brasil, ele geralmente € objeto de investigacéo
pericial criminal. Essa atividade pericial € conduzida pelas policias técnicas ou
cientificas, denominadas assim devido a sua expertise em analises técnicas e
investigativas relacionadas aos elementos do crime (Freitas, 2021). Essas
instituicdes estdo subordinadas as Secretarias de Seguranga Publicaou as Policias
Civis das Unidades da Federacdo. Primeiramente, a investigacao criminal é
prioridade. Isso implica coletar evidéncias no local do incéndio, realizar entrevistas
com testemunhas e possiveis suspeitos, além da analise de dados forenses, com
o objetivo de esclarecer se o incéndio foi acidental, criminoso ou resultado de
negligéncia (Freitas, 2021).

Em caso de suspeita de incéndio criminoso, o érgdo empreende esforgos
para identificar os responsaveis, conduzindo investigacées adicionais, obtendo
mandados de busca e apreensao, e realizando prisdes, visando garantir que a
justica seja feita. A protecao das evidéncias € uma etapa critica, assegurando sua
integridade durante a investigagdo (Freitas, 2021). Isso inclui técnicas de
preservagcao como fotografias, amostras de material e registros escritos, para ao
final gerar um documento chamado de Laudo Pericial, o qual vai indicar motivagao
do fogo, itens destruidos, possiveis causas, se foi criminal ou nao, entre outros
aspectos (Freitas, 2021).

A documentacao de todas as descobertas e atividades relacionadas a
investigacao é outra responsabilidade da Policia Civil (Freitas, 2021). Enquanto os
outros servigos ocorrem, o continua por meio do Instituto de Criminalistica, area da
Policia Civil, 0 qual desempenha a investigagdo da causa do incéndio e na analise
forense das evidéncias coletadas no local. Primeiramente, é responsavel pela
coleta e preservagao das evidéncias encontradas no local do incéndio (Freitas,
2021), abrangendo desde amostras de materiais queimados até residuos de
substancias inflamaveis e fragmentos de dispositivos incendiarios. Em seguida, o
Instituto realiza analises forenses para determinar a causa e a origem do incéndio,
0 que envolve técnicas como a analise quimica de residuos, identificacdo de

padroes de queima e reconstru¢ao da sequéncia de eventos (Freitas, 2021).
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Além disso, examina quaisquer artefatos encontrados no local do incéndio,
como dispositivos incendiarios improvisados, para determinar sua natureza,
funcionamento e possivel relagdo com o incéndio. Essa analise contribuipara a
identificacao de suspeitos e a reconstrucao dos eventos que levaram ao incéndio.
O Instituto de Criminalistica também fornece assisténcia técnica a Policia Civil e
outras agéncias de aplicacéo da lei durante a investigacdo do incéndio. Isso pode
incluir orientacdo especializada, treinamento e disponibilizagdo de recursos
técnicos para garantir uma investigacao eficaz (Freitas, 2021).

Por fim, com base em suas analises e investigacdes, o Instituto prepara
relatérios periciais que descrevem suas conclusdes e recomendagdes, 0s quais sdo
utilizados como evidéncia em processos judiciais e sao fundamentais para
responsabilizar os culpados (Freitas, 2021). Dessa forma, o Instituto de
Criminalistica faz parte da investigacao de incéndios residenciais, fornecendo
conhecimentos especializados e analises forenses que ajudam a determinar a
verdadeira causa do incéndio e responsabilizar os culpados.

Nas figuras 28 e 29, apresenta-se um exemplo de laudo pericial elaborado
pela Policia Civil, especificamente pela Seg¢ao de Incéndio e Explosao (SINEX) do
Departamento de Policia Técnica da Policia Civil do Distrito Federal, datado de 2
de maio de 2023. Esse laudo inclui as informagdes iniciais da investigagao e
analise pericial. E importante notar que a Secdo SINEX n&o esta listada em
nenhuma parte do site oficial da corporagao, nem entre as areas descritas.

Para descobrir a secéo responsavel pela pericia, a pesquisadora precisou
ir pessoalmente a delegacia, conversar com o pessoal e, somente entéo, recebeu
0 e-mail de um encarregado e comente ele informou que a segao responsavel pela
pericia era a SINEX. Nas paginas de laudo fornecidas, as informagdes sao
apresentadas de maneira estruturada e detalhada, seguindo o formato formal tipico

de documentos periciais oficiais.
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POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
DEPARTAMENTO DE POLICIA TECNICA
INSTITUTO DE CRIMINALISTICA
SECAO DE INCENDIO E EXPLOSAO

To

INSTITUTO DE CRIMINALISTICA

PREAMBULO

Em 02 de maio de 2023, o Diretor deste Instituto de Criminalistica, Perito Criminal

|_|_pa.1;a_pm.cedlerem a exame de local, descreverem minuciosamente o que

examinarem e esclarecerem tudo que possa interessar a fim de atender a solicitagdo da

autoridade da Segunda Delegacia de Policia (02? DP).

1 HISTORICO

Atendendo a solicitagdo supracitada, feita via Sistema de Ocorréncias, a equipe pericial

desta Secao de Incéndio e Explosido (SINEX) compareceu, as 10:20 h, na data do preambulo,
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ao Apartamento

coordenadas geo

(Figuras 1 e 2).
Ainda, a equipe de pericia pericial compareceu ao apartamento 404, para verificar

possiveis avarias que ali tivessem sido causadas em razao dos efeitos do incéndio.
2 OBJETIVO PERICIAL

Os descritos neste Laudo visaram constatar, averiguar, registrar e analisar vestigios e
suas possiveis correlagdes a Ocorréncia Policial em epigrafe, registrada inicialmente com a

natureza de incéndio sem vitima.
3 ISOLAMENTO DO LOCAL

Quando da chegada da equipe pericial, nao havia nenhum agente estatal preservando ou
promovendo o isolamento do local. O acesso ao interior do apartamento foi concedido pelos

| h, qualificados iomo

vitimas na ocorréncia policial em epigrafe.

4 EXAMES
4.1 De Local

e emee e —ee—w —, -—-.pOSsto por seis (6) pavimentos residenciais, um (1) pavimento
térreo com portarias e vao livre e um (1) subsolo. Situava-se em area urbana de utilizacao

predominantemente residencial, formada por edificacdes de alvenaria e acessados por vias

[ [ 3/84

Fonte: propriedade da pesquisadora




Figura 29 — Pagina do laudo pericial 2

DEPARTAMENTO DE POLICIA TECNICA
INSTITUTO DE CRIMINALISTICA
SEGAO DE INCENDIO E EXPLOSAO INSTITUTO DE CRIMINALISTICA

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL c

publicas asfaltadas, margeadas por meios-fios e/ou calgadas, dotadas de iluminacao artificial
publica instalada (Figuras 1 e 2; Fotografia 1).

A partir da regido externa do prédio era possivel visualizar avarias na fachada (e.g.
aderéncia de fuligem, desplacamento de parte do revestimento ceramico, marcas de queima),
causadas por acao térmica promovida por chamas, fumaca e gases aquecidos, com origem na
janela de um apartamento no terceiro andar, e a partir dai, em acao ascendente (Fotografia 1 a
3).

4.1.1 4

Na escadaria que dava acesso ao apartamento alvo dos exames, verificou-se a presenga
de manchas enegrecidas (compativeis com residuos de combustao incompleta) promovidas por
contato e arrastamento sobre a superficie das paredes, com altura e caracteristicas morfologicas
que sugerem tratar-se de marcas feitas pelo apoio de maos (Fotografias 4 e 5).

No hall de acesso aos apartamentos do terceiro andar, verificou-se aderéncia de fuligem
no teto e regides superiores das paredes, com marcas de escorrimento. Além disso, sobre o piso,
adjacente a caixa de abrigo do hidrante, havia uma mangueira de incéndio, com esguicho

acoplado (Fotografias 6 a 8).

| |e1‘a composto por 7 comodos, sendo uma sala, uma cozinha, um

banheiro social, uma area de servigo (com banheiro), trés quartos (sendo uma suite), além do
corredor para transito aos referidos comodos, como visto no croqui representativo apresentado
na Figuras 3.

O acesso ao referido apartamento era dado por porta de madeira, com abertura por eixo
de rotacdo vertical, com sistema de trancamento do tipo “yale”, que no momento dos exames
apresentava avarias, inclusive (Fotografias 9 a 11).

Mediante avaliagao do estado das coisas, apontou-se os principais vestigios de interesse

pericial, sendo no(a):

sala:

a) aderéncia de fuligem pelas paredes e teto, além de sua deposi¢ao sobre as
superficies horizontais. Também, avarias no rodateto de gesso,
promovendo quebramentos em diversas regides (Fotografias 12 a 16);

corredor:

4/84

Fonte: propriedade da pesquisadora.
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A secao de objetivo pericial explica o propésito do laudo, que é analisar
vestigios e correlaciona-los com a ocorréncia policial registrada. Na parte sobre o
isolamento do local, descreve-se a situagao encontrada pela equipe pericial ao
chegar, notando a auséncia de agentes estatais nolocal. O documento segue com
uma descricao das condi¢des do edificio e do apartamento, incluindo sobre a
estrutura do edificio, danos visiveis na fachada, e a situacdo interna do
apartamento.

As informagbdes sdo complementadas com referéncias a fotografias e
figuras anexas ao laudo, que ilustram visualmente os pontos descritos, como
manchas de fuligem, danos estruturais, e o estado dos diferentes ambientes do
apartamento. O usode termos técnicos e a descricdo detalhadados procedimentos
e observacobes feitas pela equipe pericial conferem precisao e credibilidade ao
documento, indispensavel em contextos investigativos e judiciais.

Apesar disso, o contato com os responsaveis pela realizacédo da pericia é
dificil, pois é interno a Policia Civil. Assim, o cidaddo e vitima do sinistro pode ter
dificuldades em obter informacbes sobre o andamento da sua pericia ou
informacdes relevantes para o seu processo. E importante destacar que, caso ele
tenha seguro residencial, 0 tempo joga contra ele para poder retornar a sua casa,
tendo em vista que, geralmente, caso tenha direito a alugar outro local de moradia
enquantorealiza obras naresidénciaafetada, ha um limite de tempo no contrato de
aluguel. No caso da pesquisadora, o prazo de aluguel comegava nodia do sinistro,
com um maximo de seis meses a partir daquele dia.

Contudo, para iniciar o processo de aluguel e outros procedimentos com a
seguradora, era obrigatorio ter em maos o relatério pericial, que demora pelomenos
30 dias uteis, sendo comum que esse prazo seja excedido. Isso atrasa a
recuperagao do imovel, causa angustia nas vitimas e incertezas sobre o futuro,
levantando preocupacdes sobre se terao tempo suficiente e onde morar,
considerando que um aluguel demanda dinheiro, 0 que a maioria das pessoas nao
tem disponivel livremente.

Considerando que ndo ha um canal de contato especifico para tratar de
pericias com a Policia Civil, nem um e-mail ou telefone disponibilizado, a
comunicagaocoma instituicdoexige que a vitima se desloque até a delegacialocal,
enfrente filas e fale diretamente com o policial responsavel. Além disso, em

conversa com um policial da 22DP, se descobriu que o laudo pericial s6 podia ser
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entregue a vitima por meio de um advogado. Isso significa que o cidadao nao tem
acesso direto ao documento, precisando pagar um advogado para solicitar a
impressao do documento presencialmente, pagar pela impressao e obter o laudo.
Apesar disso, 0 mesmo policial informou que essa normativa estava passando por
modificagdes internas e que, em determinados casos, seria possivel enviar o

documento diretamente ao cidadao.

5.3 Seguradoras e empresas para reconstrucao

Caso o proprietario da edificagdo ou moradores possuamseguro, 0 proximo
passo € informar as seguradoras. O contrato de seguro tem como objetivo
assegurar o interesse legitimo do segurado contra riscos previamente definidos,
conforme o artigo 757 do Caodigo Civil (Miragem; Petersen, 2021). Ele é estruturado
com base na troca entre 0 pagamento do prémio e a garantia oferecida. Prémio é
um termo utilizado pelas empresas de seguro para se referir ao pagamento do
reembolso feito ao segurado, de acordo com a apodlice contratada.

Enquanto o segurado se compromete a pagar o prémio, o segurador
garante o interesse legitimo do segurado, seja em relagdo a bens ou pessoas,
contra os riscos especificados no contrato. Em caso de ocorréncia do evento
danoso previsto, conhecido como sinistro, o segurador se compromete a fornecer
uma prestagao eventual (Miragem; Petersen, 2021). Geralmente, essa prestacéo
envolve o pagamento de uma quantia, que pode ser uma indenizagdo nos seguros
de danoou a quantiaseguradanos seguros de pessoas (Miragem; Petersen, 2021).

Apods a ocorréncia e notificagdo do sinistro, cabe ao segurador investigar
os fatos para cumprir sua obrigacdo de garantia, processo conhecido como
regulagcaodo sinistro. Esse procedimento envolve a determinagao da existénciado
sinistro coberto e a extensao da cobertura, incluindo a avaliagdo dos danos e da
quantiaa ser paga ao segurado (Miragem; Petersen, 2021). Aregulagcdodo sinistro
€ um dos momentos mais cruciais na execu¢ao do contrato de seguro, resultando
no posicionamento final do segurador quanto ao direito do segurado a cobertura e,
se aplicavel, no cumprimento dessa obrigagao (Miragem; Petersen, 2021).

Primeiramente, as seguradoras enviam reguladores ou peritos para avaliar
os danos causados a propriedade, examinando os estragos naestrutura do edificio,

moveis, eletrodomésticos e outros bens (Mapfre, 2024). As apdlices de seguro
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contra incéndio variam significativamente em termos de cobertura, condi¢des e
exclusdes, e essas diferengcas podem ter um grande impacto no processo de
solicitagdo de reembolso pelos segurados (Mapfre, 2024). Entender essas
variagdes € preciso para assegurar que a vitima de um sinistro possa obter a
compensagao adequada para a recuperacgao do seu imovel.

Ademais, as apolices de seguro contra incéndio podem diferir no tipo de
cobertura oferecida. Algumascobrem apenasos danos diretamente causados pelo
fogo, enquanto outras podemincluir danos colaterais, como aqueles resultantes de
fumaca, calor excessivo e até mesmo aguausada para extinguiro incéndio (Mapfre,
2024). Uma cobertura mais abrangente garante que o segurado nao enfrente
lacunas significativas na compensacao por diferentes tipos de danos. Ainda, as
apolices variam em relagéo aos limites de cobertura e franquias (Mapfre, 2024).

O limite de cobertura é o valor maximo que a seguradora pagara por um
sinistro, e a franquia é a quantia que o segurado deve pagar antes que a cobertura
da seguradora comece a valer. Apdlices com limites de cobertura mais altos
oferecem maior seguranga financeira em casos de danos extensivos, mas
geralmente vém com prémios mais elevados e, por outro lado, franquias mais altas
podem reduziro custo do prémio, mas aumentam a responsabilidade financeira do
segurado no momento do sinistro (Mapfre, 2024).

Outro aspecto importante sao as exclusdes da apdlice, que sao situagdes
ou tipos de danos que a seguradora n&o cobre. Por exemplo, algumas apolices
podem excluir danos causados por incéndios intencionais, considerados
criminosos, além de negligéncia grave do segurado ou danos a determinados tipos
de bens, como objetos de valor elevado que nao foram previamente declarados
(Mapfre, 2024).

Entender essas exclusbes ¢é indispensavel para evitar surpresas
desagradaveis durante o processo de solicitagdo de reembolso. A rapidez e a
facilidade do processo de solicitagdo de reembolso também podem variar entre as
seguradoras. Algumas empresas oferecem servigos de atendimento ao cliente
mais eficientes, com processos de reivindicagdo mais rapidos e menos
burocraticos. Outras podem exigir documentagao extensiva e multiplas etapas de
verificacdo, o que pode atrasar significativamente a obtengdo do reembolso
(Mapfre, 2024).

Em relagdo ao impacto direto na vitima, a qualidade da apodlice pode
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determinara rapidez com queela podera retornar a normalidade apés umincéndio.
Apolices que oferecem cobertura abrangente e processos de reivindicagao
eficientes permitem que as vitimas recebam reembolsos mais rapidamente,
possibilitando areconstrugéo ou reparagao do imével em um tempo menor (Mapfre,
2024). Em contraste, apdlices com cobertura limitada, altos niveis de exclusao e
processos burocraticos podem resultar em atrasos, aumentando a angustia e a
incerteza para a vitima.

Como dito anteriormente, ha ainda a necessidade de um relatorio pericial
para o processamento da reivindicagdo pode também variar. Algumas apdlices
exigem que o segurado fornega um laudo pericial detalhado, o que pode ser um
processo demorado e complexo, especialmente se houver dificuldades de
comunicagao com as autoridades responsaveis pela pericia. Este fator pode
atrasar ainda mais o reembolso e, consequentemente, a recuperagao do imovel.

Apos ser notificado sobre um evento considerado como sinistro, o
segurador nao realiza o pagamento imediato da indenizagao pois antes disso, &
necessario passar pela fase conhecidacomo regulagdodo sinistro. De acordo com
a doutrina especializada, a regulagcao do sinistro € um processo conduzido porum
profissional do segurador ou por terceiros contratados, que possuem expertise em
determinados ramos de seguro (Miragem; Petersen, 2021). Esse processo envolve
a verificagado da correspondénciaentre a cobertura e o evento ocorrido, a avaliagdo
dos prejuizos sofridos pelo segurado e resulta em umrelatério que determina se a
indenizagao sera liberada ou nao (Miragem; Petersen, 2021).

Ademais, ao contratar um seguro, o ideal é nunca precisar utiliza-lo. No
entanto, quando ocorre um sinistro, muitas vezes os segurados nao se lembram
dos detalhes da apdlice, o que esta coberto ou como entrar em contato para obter
mais informacdes. Por isso, € preciso manter essas informagdes de contato
acessiveis, seja salvando-as no celular ou anotando-as em um local seguro, para
facilitar a comunicagéo em caso de emergéncia.

Para prosseguir com o processo de solicitagdo de reembolso, a empresa
geralmente exige que o0 segurado envie uma série de documentos, como
comprovante de residéncia, identidade e o laudo pericial. Em muitos casos, esses
documentos podem ser enviados por e-mail ou por meio do site da seguradora, de
forma mais automatizada e eficiente. Essa digitalizagdo do processo facilitao envio

e agiliza a tramitacdo do pedido de indenizagao, permitindo que o segurado
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obtenha uma resposta mais rapida e eficaz.

A regulacgédo do sinistro € uma etapa relevante na execug¢ao do contrato de
seguro, visando determinar a cobertura para os eventos descritos no aviso de
sinistroe suaextenséo, incluindoaavaliagdodo valor a serindenizadoou do capital
segurado a ser pago (Miragem; Petersen, 2021). Seu principal objetivo é preparar
o cumprimento da obrigagédo principal do segurador, definindo se ha direito a
indenizagao e em que montante.

Inicialmente, busca-se verificar a ocorréncia do sinistro e a extensao dos
danos, enquanto alongo prazo visa atender ao interesse do segurado por meio do
pagamento da indenizag&o. Durante esse processo, o seguradoranalisa e verifica
os fatos narrados no aviso de sinistro, confrontando-os com a realidade e as
coberturas contratadas, a fim de determinar se ha obrigagao de indenizagao e em
que medida (Miragem; Petersen, 2021).

A qualificagdo de um evento como sinistro coberto envolve uma série de
verificagbes. Os fatos descritos no aviso de sinistro sdo comparados com a
realidade para determinar se o eventorealmente ocorreu e suacausa. Esta analise
cuidadosa é necessaria para detectar possiveis fraudes por parte do segurado ou
terceiros interessados em receber a indenizagcao (Miragem; Petersen, 2021).
Muitas vezes, isso envolve fornecer informacdes falsas, onde os fatos nédo
correspondem ao que foi relatado no aviso de sinistro, como, por exemplo, quando
0 segurado provoca intencionalmente o dano, como incendiando sua propria
propriedade.

O foco do segurador nesta fase é identificar a verdadeira causa do evento,
analisando o vinculo de causalidade entre os fatos verificados e a causa declarada
no aviso de sinistro (Miragem; Petersen, 2021). Apds resolver essa questao, os
fatos apurados sdo confrontados com as garantias do contrato para determinar se
ha cobertura. Isso incluiuma analise das clausulas e coberturas contratuais para
identificar situagbes que possam isentar o segurador do pagamento da
indenizagao, como o agravamento intencional do risco (Miragem; Petersen, 2021).

Apods a confirmacgao do sinistro, o préximo passo é determinar o valor a ser
indenizado ou o capital segurado a ser pago, considerando a extenséo do sinistro
coberto. Nessa fase, chamada de liquidagao do sinistro, o valor da indenizacéo é
calculado com base na extensao dos danos, no valor do interesse segurado e na

cobertura do seguro, levando em conta o valor da importadncia segurada, o tipo de
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seguro e a possivel participagdo obrigatéria do segurado (Miragem; Petersen,
2021). E importante destacar que o valor pago pelo segurador pode n&o ser igual
ao limite maximo da importancia segurada na apolice, nem a totalidade dos danos
suportados pelo segurado.

Nos seguros de danos, a indenizagao é calculada com base nos prejuizos
suportados pelo segurado, limitada ao valor do interesse segurado no momento do
sinistro e ao limite maximo da garantia estabelecida na apdlice, exceto em casos
de mora do segurador (Miragem; Petersen, 2021). Em situagdes de sinistro parcial,
onde apenasumaparte dointeresse segurado € afetada, aindenizagdonao atingira
o limite maximo da importancia segurada.

Somente em casos de sinistro total, que afetam todo o interesse segurado,
a indenizagao pode chegar ao limite maximo da apdlice (Miragem; Petersen, 2021).
Em todos os casos, porém, a indenizagdo ndo pode exceder o valor do interesse
segurado no momento do sinistro, 0 que requer a avaliagao do valor do bem e, se
necessario, o calculo da depreciagao (Miragem; Petersen, 2021).

Atualmente,é comum que as pericias de seguro sejam realizadas de modo
virtual, por meio de videochamada entre o funcionario daempresa e o segurado.
No caso da pesquisadora,a seguradora inicialmente agendou umdiae horariopara
a realizagdo da pericia. No entanto, devido a falta de energia nolocal e a presencga
extrema de fuligem, o sinal de celularnao permitiu a realizagéo da videochamada.

Assim, a funcionaria questionou se nao seria possivel se conectar ao Wifi
da residéncia, sendo informada de que nao seria possivel, pois o roteador havia
derretido e a residéncia estava sem luz, condi¢cao que perdurou por mais de quatro
meses. Por causa disso, a funcionaria afirmou que pelo jeito, o caso de sinisto
realmente era sério e agendou uma pericia presencial para 15 dias apos a tentativa
inicial, uma vez que o perito teria que se deslocar de Sao Paulo até a residéncia.

Por conseguinte, apds a visita do perito técnico, responsavel por todo o
caso de reembolso, a empresa solicitou aos segurados a criagao de listas
detalhadas com todos os itens do apartamento passiveis de reembolso, incluindo
desde eletrodomésticos até roupas, sapatos, itens de decoragao, roupa de cama,
entre outros. Cada lista deveria conter a descrigdo do objeto, preferencialmente a
marca, ano de aquisi¢ao, quantidade e pre¢co de mercado e somente com elas iria

ser calculado o valor do reembolso.
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A ] ( D E F
Item  Qtd Descrigio Marca Valor Total

1 2 N°5 Eau de Perfurn Vaporizador Chanel 1.830,00 3.660,00
2 1 Abrigo completo (calga e casaco) 353,80 353,80
3 1 Almofada Térmica clétrica 220v 250,00 250,00
4 3 Bermuda de academia Decatlhan 69,99 208,97
5 3 Bermuda de alfaiataria 159,90 478,70
& 1 Bermuda Jeans Youcom 139,90 139,90
7 1 Blguini Renner 169,90 169,90
B 1 Blguini Decatlhon 159,80 159,80
3 1 Blazer Capa de crepe de seda 1.098,00 1.098,00
10 5 Blusa Zinzane 89,939 449,95
11 3 Blusa Bsica Ferminina de Malha Burrna 489,00 1.457,00
12 3 Blusa manga longa malha Tarmrmy Hilfiger 259,90 779,70
13 2 Blusa polo Palo RL 249,90 499,80
14 2 Baolsa de couro Ménica sanches 480,00 960,00
15 1 Bolsa de couro Victor Hugo 1.105,00 1.108,00
16 1 Baolsa de couro Uncle K 549,90 549,50
17 1 Bolsa de couro preta 350,00 350,00
18 7 Bolsa de festa carteira couro (marrom, prata, bronze preta e vinha) 393,00 2.793,00
19 2 Baolsa de festa cluch 299,00 598,00
20 1 Bolsa de nylon Uncle K 223,90 223,90
21 2 Bolsa de nylon Uncle K 343,90 699,80
22 1 Balsa de nylon Uncle K 199,90 199,90
23 2 Balsa de nylon Uncle K 239,90 479,80
24 1 Bolsa de prala Renner 93,00 93,00
25 1 Bolsa de tecido/lona colorida Kipling 329,00 329,00
3,00

Fonte: propriedade da pesquisadora.

A menor das listas continha 89 itens, enquanto a maior incluia 125,

totalizando seis listas elaboradas, que demoraram cerca de 30 dias para serem

realizadas. Ademais, conforme sera discutido mais adiante no trabalho, também

foi solicitado que os itens listados fossem comprovados com fotos. Nas tabelas 2

e 3, se tem os exemplos dos itens listados, que foram enviados a companhia de

seguro. A tabela estd organizada com colunas que incluem a numeragao

sequencial dositens na lista, a quantidade de cada item, uma descri¢ao detalhada

dos itens, a marca correspondente, o preco unitario e o valor total calculado com

base na quantidade e no valor unitario.
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Tabela 3 — Lista de itens da residéncia

Item Qtd Descrigio Marca Valor Total Data Status
2 1 1 Alr Fryer Timer 1425W Controle de Temperatura Preto Philips Walita 1.025,00 1.025,00 2016 Danificada
2 1 Aparelho Massageador para os pés e pernas Personal Foot Massage Blvolt Relaxmedic 850,00 850,00 2021 Danificado
4 3 2 Armdrios e nichos (sala, cozinha, banheires, quartos, area de servigo, corredor) Orgamento - 2004 Danificado
5 4 1 IMascara de mergulho Full Face Decatlham 229,99 229,99 2021 Danificada
6 5 3 Kit de Mergulho Mascara e Snorkel 150,00 450,00 2021 Danificada
7 & 1 Batedelra Pro Line Branca e acessdrios Kitchenald 3,000,00 3,000,00 2017 Danificade
8 7 1 Blu-ray sony 1.000,00 1.000,00 2010 Danificado
9 8 1 Cadeira de escritério Mably 400,00 400,00 2021 Higlenizaclo
10 El 1 Cadelra de escritério de metal Tok&Stok 490,00 430,00 2010 Higlenizagio
11 10 & Cadelras de mesa de Jantar Primalinea 650,00 3.900,00 2005 Danificade
12 11 1 Cafeteira 115,00 115,00 2008 Danificado
13 12 1 Cama Box solteirfo ¢ Colchdo de Molas Ensacadas Splendor Orthacrin 2.450,00 2.450,00 2005 Danificada
14 13 1 Carna box solteirdo Sllver Star Alr Pocket One Face Castor 2.250,00 2.250,00 2022 Higlenizagdo
15 14 1 Cdmera Instax + Capa de proteglo Fuglfilm 650,00 650,00 2017 Danificada
16 15 1 Chaleira elétrica 1,81 branca Philips 269,00 269,00 2011 Danificada
17 16 1 Chaleira elétrica 1L vermelha Philips 120,00 120,00 2014 Danificada
1 17 1 Churrasqueira a gds com 3 espetos Arke 1.200,00 1.200,00 2004 Danificada
19 18 3 Chuvelro Advanced Lorenzett] 250,00 750,00 2006 Danificade
20 13 1 Computador All in One Lenovo 4,100,00 4,100,00 2020 Higlenizagio
2 20 1 Conjunto de coovas clétricas Oralg 100,00 100,00 2020 Danificade
22 21 3 Controles Nintendo Wi Homyl Gesto + Nunchuck Nintende 90,00 270,00 2008 Danificade
2 22 2 Cortinas dupla sala Luana Decoraghes 2.500,00 5.000,00 2015 Danificade
24 23 1 Cristaleira de madeira maciga duas portas antiguidade 5.500,00 5.500,00 2008 Higlenizagio
2 24 1 Depurador de Parede 60cm, Dupla Filtragem, Branco - DEGOB- 220V Eletralux &00,00 &00,00 2020 Danificade
26 25 2 escrivaninhas 350,00 100,00 2020 Danificado
7 26 1 esoelho com moldura dourada 90x50 350.00 350.00 2015 Danificado

Fonte: propriedade da pesquisadora.

Os valores variam significativamente, refletindo uma gama de itens de
diferentes faixas de preco. Para elaborar esta e outras listas, a pesquisadora,
juntamente com sua familia, precisou relembrar cada item, objeto e roupa presentes
em sua residéncia. Este foiumtrabalho exaustivode memoria, quelevou semanas
para ser concluido, pois frequentemente algum item era esquecido e relembrado
posteriormente. Em seguida, foi necessario lembrar a quantidade de cada item,
como duas poltronas, quatro camas, seis jogos de lengdis, seis blusas para
exercicios fisicos, cinco pares de chinelos, doze xicaras, entre outros.

Apos detalhar cada item, foi preciso recordar as marcas dos objetos,
especialmente das roupas e dos eletrodomésticos, para buscar seus valores na
internet. Vale mencionar que, no momento do reembolso, o valor dos itens era
reduzido entre 15 e 20% do valor atual, com exce¢ao daqueles adquiridos no ano
em que ocorreu o sinistro. Além disso, outras empresas que devem ser elencadas

apo6s a ocorréncia de um sinistro sdo as para limpeza, reforma dos objetos que
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sobraram e reconstru¢ao da residéncia.

Mesmo que parte da estrutura ou dos pertences tenha escapado das
chamas, é preciso avaliar e lidar com os danos causados pelo fogo, fumaca e agua
utilizada para extinguir as chamas. As empresas de limpeza especializadas em
limpeza pos-incéndio tém o conhecimento e 0os equipamentos necessarios para
realizar uma limpeza profunda da residéncia. Isso inclui a remogao de residuos de
fuligem, cinzas, odor de fumaca e outros contaminantes que podem representar
riscos a saude e comprometer a integridade estrutural do imovel.

Todavia, em muitas cidades, incluindo capitais como Brasilia, nem sempre
€ facil encontrarempresas especializadas em limpeza pds-incéndio, ou que sejam
qualificadas para o servigo. Existe ainda as que se negam arealiza a limpeza, pois
€ muito trabalhoso. Isso significaque as vitimas do incéndio podem se encontrar
na dificil situagcdo de ter que realizar esse trabalho por conta propria, sem
conhecimento ou material especializado. Essa realidade ndoapenas adicionauma
carga adicional de estresse emocional, mas também pode levar a uma exaustao

fisica e psicolégica significativa.

5.4 Fluxos informacionais pés-incéndio

A interacdo com essas instituicdes demonstra que o periodo posterior ao
incéndio é marcado por um fluxo informacional complexo, no qual os individuos
precisam identificar, acessar, interpretar e utilizar diferentes tipos de informacéo
para dar continuidade assuasagdes. A buscaporinformagao seinsereno conjunto
mais amplo das praticas informacionais, envolvendo processos de interpretacéao,
avaliacao e uso que sao diretamente influenciados pela urgéncia da situagao, pelo
estado emocional e pelas condi¢bes de acesso as fontes (Wilson, 1999;
Savolainen, 1995).

Esse processo pode ser analisado a luz do modelo de buscade informacao
de Ellis (1989), que descreve a buscacomo umconjuntode atividades nao lineares.
Apos o incéndio, observa-se, por exemplo, a necessidade de iniciar a busca por
informacdes basicas, como quais instituicdes acionar; encadear contatos entre
diferentes 6rgaos, como Corpo de Bombeiros, Policia Civil e seguradoras; navegar
por diferentes canais, como sites, telefones e atendimentos presenciais; e verificar

a credibilidade e a validade das informacdes recebidas. Essas atividades néo
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ocorrem de forma sequencial, mas se sobrepdem e se reorganizam conforme as
demandas e dificuldades enfrentadas pelos usuarios no contexto pds-incéndio
(Ellis, 1989).

Além disso, esse processo de busca é fortemente atravessado por fatores
humanos. Em situagdes de emergéncia, questdes como estresse, desorientagao,
sobrecarga emocional e limitagdes cognitivas influenciam diretamente a forma
como as informacgdes sao percebidas, compreendidas e utilizadas. Confome
discutido na literatura, a capacidade de atencdo, memoria e tomada de decisao
pode ser afetada em contextos criticos, o que interfere na eficiénciadabuscae na
interpretagcédo das informagdes disponiveis (Hawkins, 1993; Kahneman, 2012).

Nesse cenario, a busca por informacao deixa de ser apenas uma atividade
cognitiva e passa a envolver dimensdes emocionais e situacionais, nas quais o
individuo precisa lidar simultaneamente com demandas praticas e com o impacto
do evento vivido. Assim, as praticas informacionais observadas ndo apenas
refletem estratégias de acesso a informag&o, mas também se articulam com os
processos de enfrentamento e adaptagdo diante da emergéncia, mobilizando
recursos individuais e sociais.

Pode-se perceber que o acesso a informagao nao ocorre de maneira linear
ou imediata, mas depende de uma rede de interagdes institucionais, canais de
comunicacao e condigdes individuais de processamento da informagdo. As
dificuldades de acesso, a fragmentagéo dos conteudos e as limitagdes cognitivas e
emocionais dos usuarios impactam diretamente suas praticas informacionais,
exigindo constante adaptacéo ao longo do processo. Além das interagdes com
instituicdes e canais formais, esse processo também envolve dimensbdes internas
relacionadas a forma como os individuos organizam, recuperam e utilizam
informacgdes ao longo do tempo.

A analise dos fluxos informacionais pds-incéndio também permite
identificar um conjunto de dificuldades recorrentes enfrentadas pelos usuarios.
Entre elas, destacam-se a fragmentagdo das informagbdes entre diferentes
instituicdes, a necessidade de acionar multiplos canais para obter orientacbes
complementares, a auséncia de um fluxo integrado de atendimento e a dificuldade
de identificar,em um primeiro momento, quais informagdes sao prioritarias e quais
orgaos devem ser acionados. Em diversos casos, os individuos precisam

reconstruiro caminho informacional por tentativa e erro, alternando entre contatos



155

telefénicos, atendimentos presenciais, paginas eletronicas e orientagdes recebidas
de terceiros.

Essas dificuldades séo potencializadas pelas condi¢gdes emocionais e
cognitivas caracteristicas do periodo pos-incéndio, como o estresse, a sensagéo
de urgéncia, a sobrecarga de tarefas e as perdas materiais e simbdlicas. Eles
interferem na capacidade de compreender, organizar e utilizar as informagdes
disponiveis e, como consequéncia, praticas como repeti¢cdo de contatos, busca por
confirmagao de informagdes em diferentesfontes e dependénciade redes de apoio
tornam-se frequentes ao longo do processo. Os desafios enfrentados pelas vitimas
nao decorrem apenasda escassez de informacao, mas também da forma como ela

esta distribuida, acessivel e articulada entre os diferentes atores envolvidos.

5.4.1 Memoria e busca por informagéo no pés-incéndio

As pessoas que sofrem sinistros de incéndios sdo frequentemente
expostas a uma grande quantidade de informagdes, que envolvem desde
procedimentos de seguranca até tramites burocraticos, como seguros,
documentagao e acesso a servigos. No entanto, essa exposigao nao garante
compreensao ou uso adequado dessas informacgdes, especialmente em situacoes
de estresse e desorganizagao, porque 0s processos cognitivos envolvidos, como
atencdo, percepcao e memoéria, sdo afetados pelas condi¢gdes emocionais do
individuo.

A memoria esta envolvida nessa dinamica, pois mais do que um simples
armazenamento de informacdes, trata-se de um processo que envolve aquisigao,
consolidacao e evocacao, sendo influenciado por fatores como emocéao, atencaoe
repeticdo (Mourao Junior; Faria, 2015). Esses processos participam da forma como
a pessoa reconhece suas necessidades informacionais, organiza suas agdes e
estabelece relagdes com as informacdes disponiveis.

Por conseguinte, a memodria n&o se limita ao armazenamento de
informacgdes, mas se relaciona diretamente com a forma como os individuos
organizam, recuperam e utilizam conteudos ao longo do tempo. Como aponta
Buckland (1991), a informacgao é também aquilo que é lembrado, o que aproxima
essa relagado com a gestao informacional. Adicionalmente, ela ndo € um processo

exclusivamente individual. Conforme discutido por Halbwachs (1992), também se
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constroi de forma coletiva, sendo influenciada pelas interacdes sociais e pelos
contextos culturais. Isso se torna especialmente relevante no pos-incéndio, quando
familiares, amigos e a propria comunidade participam da reconstrucdo de
informacdes, auxiliando na recuperacdo de dados, documentos e referéncias
importantes.

E também importante considerar que a memédria ndo é estavel ou
totalmente precisa. Como destacam Loftus e Ketcham (1996), a memoria pode
sofrer distorcées e ser influenciada por fatores externos, o que impacta a forma
como os individuos recordam informagdes e tomam decisdes. Ao lidar com as
consequéncias de um incéndio, as vitimas frequentemente precisam recorrer a
memoria para reconstruir aspectos essenciais de suas vidas.

A perda de documentos, registros e objetos informacionais exige que
mobilizem suas lembrangas para recuperar dados importantes, como contatos,
informacdes financeiras e histéricos pessoais. Esse processo nao ocorre de forma
linear ou precisa, uma vez que a memoria ndo funciona como um repositério
estavel, mas como um sistema dinamico, sujeito a lacunas e reorganizagoes
(Mourao Junior; Faria, 2015).

Assim, a memoria ndo atua isoladamente, mas se articula com outras
fungdes cognitivas, como atenc¢do, percepgdo e emogdo, o que mostra que os
processos informacionais sdo situados e dependemdas condigbes em que ocorrem
(Mouréao Junior; Faria, 2015). A forma como as pessoas lembram, interpretam e
utilizam informagdes esta relacionada as experiéncias, ao contexto vivido e as
condigdes de acesso a informagdo, aspectos ja discutidos no campo do
comportamento informacional (Wilson, 1999).

A relacao entre memodria e praticas informacionais aparece de forma direta
nabuscaporinformacado. A busca naose iniciadozero, mas a partir de referéncias
ja construidas, que orientam o reconhecimento da necessidade informacional, a
escolha das fontes e os caminhos percorridos.

Experiéncias anteriores, conhecimentos prévios e informagdes ja
internalizadas influenciam esse processo (Wilson, 1999; Kuhlthau, 1991). Esse
processo também se manifestou de forma muito concreta naexperiénciavivida pela
autora apos o incéndio. Houve uma exigéncia constante de recuperagao de
informagdes, como lembrar contatos, identificar documentos necessarios,

reconstruirlistas de bens perdidos e organizaras etapas do que precisava ser feito.
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Esse esfor¢o ndo ocorreu de forma organizada, mas como um exercicio continuo,
marcado por tentativas, esquecimentos e retomadas.

Dessa forma, a memoaria participa da construgao das estratégias de busca.
A busca por informacéo esta relacionada a sobrecarga cognitiva, uma vez que o
individuo precisa lidar simultaneamente com demandas praticas, emocionais e
informacionais. Como apontam Mourao Junior e Faria (2015), processos como
atencado, memoria e recuperacao de informagdes sdo afetados por condigcbes de
estresse, o que impacta diretamente a forma como as informagdes sao acessadas
e utilizadas.

O que é lembrado, esquecido ou reconstruido interfere na forma como o
individuoformula suasdemandas, selecionainformagdes e interpreta os contetdos
acessados. Isso pode ser observado nos comportamentos descritos por Ellis
(1989), nos quais o inicio da busca, a selegcao de fontes, a diferenciacao e a
verificagao se desenvolvem a partir de interagcdes anteriores com a informacgao.
Além disso, ela também influencia a forma como o individuo navega entre
diferentes fontes ao longo do processo de busca. A repeticdo de caminhos, a
preferéncia por determinadas fontes e a rejeicdo de outras podem ser
compreendidas como parte do encadeamento descrito por Ellis (1989), sendo

influenciadas por experiéncias anteriores.

6 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa constitui o conjunto de orientagbes e
procedimentos que organizam e orientam a realizagdo de uma investigacdo
cientifica. No contexto académico, a definigdo de uma abordagem adequada é
necessaria para garantir a consisténcia, a credibilidade e a legitimidade dos
resultados alcangados. Conforme Gil (2002), a metodologia corresponde ao
percurso a ser seguido, contemplando os métodos, técnicas e instrumentos
utilizados para a analise de um determinado problema de pesquisa.

De modo geral, a abordagem de pesquisa se refere as estratégias adotadas
para a producdo do conhecimento, orientando a escolha dos caminhos
metodoldégicos que possibilitam alcancar os objetivos do estudo. Esses
procedimentos podem assumir natureza quantitativa, qualitativa ou combinada,

conforme as caracteristicas do fenédmeno investigado e as questbes propostas
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(Fonseca, 2002). Assim, a definicao da abordagem permite estruturar o processo
investigativo e viabilizar a analise e a compreens&o do objeto de estudo. Destaca-
se que metodologia nado se confunde com teoria, método ou técnica, embora
estejam inter-relacionados.

Conforme Minayo (2001), teoria e método devem ser articulados de forma
coerente, considerando o tema, o problema e os objetivos da investigagdo. Na
Ciénciada Informagao, a metodologia orienta a investigacao e a interpretagao de
fendmenos relacionados a producgéo, circulagao, uso e organizagao da informac&o.
A abordagem de pesquisa funciona, assim, como um instrumento para
compreender a complexidade desses fenbmenos, considerando suas dimensdes
sociais, culturais e institucionais (Dervin, 1999; Hjgrland, 2002).

A naturezainterdisciplinarda area implica o dialogo com diferentes campos
do conhecimento, como Comunicagao, Sociologia, Psicologia, Ciéncias Sociais,
Ciéncia da Computagao, Design, ente outros. Essa articulagdo possibilita a
integracdo de diferentes referenciais tedricos e metodologicos, ampliando as
possibilidades de analise dos processos informacionais (Araujo, 2003; Bates,
2010). Dessa forma, a estratégia metodoldgica contribui para a compreensao dos
fendmenos em contextos diversos, considerando as multiplas influéncias que
atravessam a informag¢ao nos ambientes sociais e organizacionais.

No ambito da Ciéncia da Informacao, € fundamental considerar os sujeitos
como parte principal das investigagdes, uma vez que 0s processos informacionais
sdo construidos nas interagdes cotidianas. A analise das praticas informacionais
exige a compreensao das formas de comunicacgao, das linguagens utilizadas, das
estratégias de busca e uso da informagao e das condi¢cbes sociais em que esses
processos se desenvolvem (Araujo, 2003). Assim, a metodologia adotada buscou
possibilitar uma analise contextualizada das experiéncias dos participantes e das

dinamicas informacionais associadas ao fendmeno estudado.

6.1 Caracterizagao da pesquisa

Estudos qualitativos buscam analisar significados, praticas e contextos,
privilegiando a interpretagdo dos fendmenos sociais em sua complexidade, sem a
pretensao de generalizagao estatistica (Terence; Filho,2006). Quanto afinalidade,

a investigacado é classificada como de natureza basica, uma vez que buscou
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produzir conhecimentos que contribuissem para o avanco cientifico sobre o tema,
ampliando a compreensao das praticas informacionais em contextos de incéndios
residenciais, ainda que nao tivesse como foco imediato a aplicagao pratica dos
resultados (Kauark; Manhé&es; Medeiros, 2010).

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa é caracterizada como
exploratoria e descritiva. Foi exploratéria por tratar de um fenémeno ainda pouco
investigado na area, possibilitando maior familiaridade com o tema, a identificagéo
de aspectos relevantes e o aprofundamento das questbes relacionadas ao
problema de pesquisa (Terence, Filho,2006). Ao mesmo tempo, assume carater
descritivo ao buscar apresentar e analisar as caracteristicas das experiéncias
vivenciadas pelos participantes, bem como suas percepgdes e praticas
informacionais no contexto estudado.

A pesquisa exploratoria contribui para a constru¢do de conhecimento em
areas nas quais o fendmeno ainda nao foi suficientemente sistematizado, servindo
como base para estudos posteriores mais aprofundados ou para o desenvolvimento
de novas abordagens analiticas. Conforme Prodanov (2013), esse tipo de
investigagdo envolve, em geral, levantamento bibliografico, analise de estudos
existentes e coleta de dados junto aindividuos que possuemexperiénciadiretacom
o problema pesquisado.

Dessa maneira, o presente estudo foi estruturado em etapas que
envolveram a elaboragéo dos instrumentos de coleta de dados, sua aplicagao junto
aos participantes e, posteriormente, a analise e interpretagdo das informacgdes
obtidas. A pesquisa bibliografica teve como obijetivo identificar e sistematizar a
producgao cientifica sobre o tema, permitindo o estabelecimento de uma base
tedrica consistente e o aprofundamento das discussodes relacionadas ao problema
de investigacao (Gil, 2008).

A abordagem adotada foi qualitativae, conforme Creswell (2014), a escolha
dos procedimentos metodoldgicos deve estar alinhada aos objetivos do estudo e a
natureza do fendmeno investigado. No caso desta pesquisa, a opgéo por métodos
qualitativos mostrou-se adequada para compreender as experiéncias dos
participantes e os significados atribuidos as praticas informacionais em situagoes
de emergéncia.

A Tabela 4 apresenta a relagao entre os objetivos especificos da pesquisa

e os métodos, técnicas e instrumentos utilizados, evidenciando a articulagéo entre
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o desenho metodolégico e o propdsito do estudo. Todos os objetivos foram
operacionalizados por meio da combinagao de pesquisa bibliografica e entrevistas
semiestruturadas, o que permitiu integrar a fundamentacéao tedrica as experiéncias
relatadas pelos participantes. O levantamento bibliografico contribuiu para a
compreensao das causas, caracteristicas e contextos relacionados aos incéndios
residenciais, bem como para a identificagdo de conceitos e categorias analiticas

pertinentes ao estudo.

Tabela 4 — Métodos, técnicas e instrumentos da pesquisa

Lexa:]r;t"e;rgzr;to; _Pt_asquis_a Roteirq de entrevista Ini\erzgﬂiagio;
Discurso; Analise de b'E"ct’gra.ﬂfa; semiestruturada Discurso e de
Contelido ] conteuido
LeXigt"e;rgzr;to; Pesquisa Roteiro de entrevista Infggﬁiteagio;
. A bibliografica; semiestruturada .
Discurso; Analise Entrevist Discurso e de
de Conteudo BEz contetido
Levantamento; . . : Interpretacao;
AT ol .Pt_asqu’ls_a Rotequ de entrevista e
. N bibliografica; semiestruturada .
Discurso; Analise de . Discurso e de
i Entrevista !
Conteuido conteulido
. Interpretagao;
Lexﬁg’?;rgzrgo, Roteiro de entrevista Analise do
. A Entrevista semiestruturada Discurso e de
Discurso; Analise de !
g conteudo
Conteuido
Lexﬁgtlgr:zrcl)to; _ Roteirq de entrevista Infrzglriiag?;
Discurso; Analise de Entrevista semiestruturada Discurso e de
Contetido conteuido
OIS Pesquisa Roteiro de entrevista eilece:
AIEIED 6l biblio qréfica' semiestruturada AL €l
Discurso; Analise de gratica, utu Discurso e de
) Entrevista !
Conteuido conteulido

Fonte: Desenvolvido pela autora

As entrevistas semiestruturadas foram utilizadas como principal técnica de
coleta de dados empiricos, possibilitando a exploragao das experiénciasindividuais

dos participantes e a compreensao das praticas informacionais mobilizadas antes,
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durante e apds a ocorréncia do sinistro. Essatécnica permitiu aprofundaraspectos
relacionados a forma como os sujeitos buscaram, interpretaram, compartilharam e
utilizaram informagdes em emergéncias.

No que se refere a analise dos dados, adotou-se a interpretacéo orientada
pela Analise do Discurso,buscando compreenderndoapenaso conteudodasfalas,
mas os sentidos produzidos a partir das experiéncias vivenciadas, considerando o
contexto social e as condi¢cdes de producado dos relatos. Paralelamente, foi
empregada a Analise de Conteudo como técnica de sistematizagédo e organizagdo
do material empirico, permitindo a categorizagao dos dados, a identificagao de
unidades de registro e a construgéo de inferéncias a partir do corpus analisado. A
sistematizacdo apresentada na tabela permitiu visualizar o encadeamento légico
entre os objetivos especificos e os procedimentos metodolégicos, assegurando a
consisténcia do desenho da pesquisa e a adequagédo dos métodos as questdes
investigadas.

Embora este estudo n&o se configure como um relato de experiéncia em
sentido estrito, a dimensao da vivéncia da propria autora ocupa um papel relevante
na sua construcdo. Isso se deve ao fato de que o redirecionamento do tema
ocorreu a partir de uma experiéncia concreta, relacionada a um incéndioem sua
residéncia, envolvendo sua familia, pouco antes da qualificacdo. Esse
acontecimento ndo apenas motivou a mudanca de foco, mas também influenciou a
forma de compreender o fendmeno investigado, a delimitagdo do problema e a
elaboracao do roteiro de entrevistas.

O estudo também reconhece a implicagado da autora no campo investigado,
uma vez que sua trajetdria incluia vivéncia de um incéndio residencial, fenémeno
analisado neste trabalho. Essa posicao nao foi tratada como um elemento a ser
eliminado, mas como parte constitutivado processo de produgao do conhecimento,
em consonancia com abordagens qualitativas que consideram a reflexividade do
sujeito queinvestiga (Minayo, 2001; Creswell, 2014). Essa experiénciandoapenas
orientou a construcdo do problema, mas também atravessou as escolhas
metodoldgicas, a condugao das entrevistas e 0 processo de interpretagdo dos
dados. Tal implicagéo exigiu um movimento continuo de reflexao critica sobre sua
propria posicao, especialmente noque se refere a analise dos discursos produzidos
pelos participantes.

Assim, considera-se que essa vivéncia ndo é utilizada como dado empirico
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direto de analise, mas como elemento que atravessa a construgdao do olhar
investigativo ao longo de toda a tese. Tal compreensé&o dialoga com a nocgéo de
relato de experiéncia enquanto modalidade de produg¢ao de conhecimento, que
parte de vivéncias concretas e busca articula-las a um movimento critico-reflexivo,
sustentado teoricamente (Mussi; Flores; Almeida, 2021). O relato de experiéncia
nao se limita a descricdo de acontecimentos, mas envolve sua problematizagao e
analise a luz de referenciais cientificos, contribuindo para a construgdo do
conhecimento (Mussi; Flores; Almeida, 2021). Ainda que néo constitua o cerne
metodologico deste trabalho, a experiéncia da autora é reconhecida como um
elemento que orienta as escolhas analiticas e interpretativas, sendo, portanto,

considerada na compreensao do percurso investigativo.

6.2 Procedimentos metodolégicos

A conducao do estudo partiu do entendimento de que os fenémenos
investigados na Ciéncia da Informagao possuem natureza social e sdo construidos
a partir das interagdes entre sujeitos, contextos e praticas. No caso especifico
deste trabalho, tal compreensao se torna ainda mais relevante diante do carater
situacional e emergencial dos incéndios residenciais, nos quais as praticas
informacionais se configuram sob condigdes de risco, incerteza e desorganizagéo.
Dessa forma, a investigagdo se voltou a compreensao das experiéncias e dos
significados atribuidos pelos participantes as praticas informacionais, considerando
as condigdes sociais e contextuais em que esses processos ocorrem (Mendonga,
2007).

A abordagem qualitativa mostrou-se adequada a esse propdsito por
possibilitara analise interpretativa de experiéncias marcadas por imprevisibilidade
e por forte envolvimento emocional. Conforme Denzin e Lincoln (2005), esse tipo
de abordagem permite compreender fendmenos sociais a partir da perspectiva dos
participantes, favorecendo a andélise de dados que expressam significados,
interpretacdes e formas de agdo. No campo da Ciéncia da Informacgao, essa
perspectiva é particularmente relevante para investigar comportamentos
informacionais em situagdes né&o rotineiras, como é o caso de emergéncias, nas
quais a busca, o uso e o compartiihamento da informagao ocorrem de forma

dinamica e, muitas vezes, fragmentada (Dervin, 1999).
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Ademais, essa abordagem contribui para a construcao e o refinamento de
categorias analiticas relacionadas ao fenOmeno estudado, respeitando sua
complexidade e diversidade (Minayo, 2001). No contexto deste trabalho, ela
permitiu considerar as particularidades das experiéncias vivenciadas,
reconhecendo que cada ocorréncia de incéndio apresenta caracteristicas proprias,
que influenciam diretamente as praticas informacionais dos sujeitos.

Os procedimentos metodolégicos foram organizados em levantamento
bibliografico, relato de experiéncia e coleta de dados empiricos, com base na
observacao de fatos e na vivéncia relacionada ao fendmeno. Na primeira etapa,
realizou-se o levantamento bibliografico com o objetivo de identificar e sistematizar
a producao cientifica relacionada ao tema, contribuindo para a contextualizagao do
problema, a definicdo do referencial tedrico e a identificagado de lacunas no campo
de estudo (Gil, 2019). As buscas foram realizadas no Portal de Periédicos da
Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), na
biblioteca eletrénica SciELO (Scientific Electronic Library Online'), na Biblioteca
Central da Universidade de Brasilia (UnB) e na Biblioteca do Centro Universitario
de Brasilia (CEUB).

Também foram consultadas bases especializadas da area de Ciénciada
Informagédo, como a Base de Dados Referencial de Artigos de Periddicos em
Ciénciada Informacao (BRAPCI), Information Science and Technology Abstracts
2(ISTA) e Library and Information  Science Abstracts  (LISA)."3
Complementarmente, foram analisados anais de eventos cientificos relevantes,
como o Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacéo (INTERCOM) e o
Encontro Nacional de Pesquisa e Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagao
(ENANCIB). Utilizaram-se ainda obras indicadas por docentes e referéncias
provenientes das disciplinas cursadas ao longo do doutorado, de modo a ampliare
consolidar a base tedrica do estudo.

A segunda etapa consistiu na coleta de dados por meio de entrevistas
semiestruturadas. A entrevista constitui uma técnica de interacdo social que
permite estabelecer um dialogo com o participante, com o objetivo de compreender

suas experiéncias, percepcdes e interpretacbes sobre determinado fenémeno

" Tradugéo livre: Biblioteca Eletronica Cientifica Online
2Tradugao livre: Resumos de Ciéncia e Tecnologia da Informagao
3 Tradugao livre: Resumos de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao
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(Anderson; Kanuka, 2003; Bogdan; Biklen, 2010). No contexto deste estudo, essa
técnica se mostrou adequada por possibilitar 0 acesso a experiéncias marcadas
por situagdes criticas, nas quais os participantes reconstroem narrativamente os
acontecimentos e atribuem sentido as decisdestomadas durantee ap6s o incéndio.

Optou-se pela entrevista semiestruturada por sua combinagdao de
direcionamento tematico e flexibilidade. O instrumento foi organizado a partir de
um roteiro previamente elaborado, contendo questdes orientadoras relacionadas
aos objetivos do estudo. Ao mesmo tempo, o formato permitiu adaptagdes ao longo
dainteragao, possibilitando o aprofundamento de temas emergentes e a exploragao
de aspectos nao previstos inicialmente (Patton, 2015; Fontana; Frey, 2005). Essa
flexibilidade foi particularmente importante diante da diversidade das experiéncias
relatadas e das diferengcas no modo como cada participante organizou sua
narrativa.

As entrevistas tiveram como objetivo compreender como se configuram as
praticas informacionais antes, durante e apds a ocorréncia de incéndios
residenciais, bem como identificar dificuldades enfrentadas pelos participantes,
estratégias adotadas para obtencdo e uso da informacdo e necessidades
informacionais relacionadas ao contexto de emergéncia. Considerando o carater
sensivel do tema, a condugdo exigiu atencdo ao ritmo dos participantes,
respeitando pausas, siléncios e eventuais limitacbes na exposicao das
experiéncias. A organizacgéo desses procedimentos permitiu alinharos objetivos
do estudo as estratégias de coleta de dados e ao método de analise adotado,
favorecendo a compreensdo das praticas informacionais em situagdes de

emergéncia a partir das experiéncias vividas pelos participantes.

6.3 Pré-testes

A realizacao de pré-testes constitui uma etapa importante para assegurar
a qualidade e a adequacao dos instrumentos de coleta de dados, permitindo
identificar problemas de compreensao, ambiguidades nas perguntas e questdes
operacionais relacionadas a aplicacdo. Essa etapa possibilita o refinamento do
roteiro, contribuindo para a obten¢ao de dados mais consistentes e alinhados aos
objetivos do estudo (Mackey; Gass, 2005). Para este trabalho, foram conduzidas

trés etapas de pré-teste, com o objetivo de testar a estrutura do instrumento, avaliar
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a clareza das questbes e ajustar os procedimentos metodolégicos antes da fase
definitiva de coleta.

Esses pré-testes permitiram a familiarizagdo com o campo empirico e
contribuiram para o amadurecimento te6rico e metodologico da investigagdo. Na
etapa de qualificagao, foram utilizados dois procedimentos: um grupo focal e
entrevistas exploratdrias. Essa combinacdo possibilitou a obtengado de
contribuicbes tanto coletivas quanto individuais, favorecendo a revisdo do
instrumento e o aprofundamento da compreensao sobre o fenédmeno estudado.

O grupo focal foi realizado no contexto de uma disciplina do curso de
Arquivologia da Faculdade de Ciéncia da Informac&o da Universidade de Brasilia,
contando com a participacdo de estudantes de diferentes semestres. Essa
atividade teve como objetivo discutir o tema do estudo, identificar questbes
relevantes para investigacdo e obter sugestbes para a constru¢do do roteiro.
Durante os encontros, foram debatidos aspectos relacionados as praticas
informacionais, a gestdo documental e ao papel das instituicdes envolvidas em
situagdes de incéndio residencial. As discussdes contribuiram para o refinamento
dos objetivos, para o aprofundamento do referencial tedrico e para a elaboragao de
questbes mais adequadas ao contexto investigado. Ao final dessa etapa, foram
incorporadas ao instrumento contribuigdes relacionadas a clareza das perguntas,
ao escopo da investigagao e as dimensdes informacionais a serem exploradas.

Além do grupo focal, foram realizadas duas entrevistas, em abril de 2024,
com pessoas que haviam vivenciado incéndios em suas residéncias no Distrito
Federal. Esses encontros tiveram carater exploratério e permitiram avaliar a
estrutura do roteiro, o tempo de duragao da coleta e a adequacéo da abordagem
ao carater sensivel do tema. A aplicacdo ocorreu de forma online, mediante
assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. O roteiro continha 28
questbes e permitiu adaptagdes ao longo da interagdo, em fungéo da natureza
semiestruturada do instrumento. Os dados obtidos nessa etapa foram submetidos
a analise, possibilitandoidentificarlacunas, redundéancias e pontos de melhoria. Os
resultados contribuiram para ajustes na organizagao das perguntas, na sequéncia
tematica e na forma de abordagem dos participantes.

Ap0ds a qualificacao, foi realizado um terceiro pré-teste, em margo de 2025,
com o objetivo de avaliar a versao revisada do instrumento. Nessa etapa, foram

ouvidasduas pessoas diferentesdaquelas que haviam participado da fase anterior,
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buscando ampliar a diversidade de percepc¢des e verificar a clareza das questdes
sem a necessidade de esclarecimentos adicionais durante a aplicagao.

Destaca-se que, naquele momento, o contato com profissionais do Corpo
de Bombeiros ainda ndo havia sido realizado, em razdo da necessidade de
obtencgao de aceite institucional, que se encontrava em andamento. Diante dessa
limitagcdo, chegou-se a cogitar a retirada desse grupo do estudo. No entanto, essa
decisao foi posteriormente revista, ao se reconhecer a relevancia analitica de
incorporar a perspectiva institucional, especialmente para possibilitar o dialogo
entre as falas dos diferentes atores envolvidos.

Assim, se optou pela manutencéo desse grupo no desenho metodolégico,
entendendo que sua inclusao permitiria 0 cruzamento entre os relatos das vitimas
e as informacgdes fornecidas pela instituicdo, contribuindo para uma compreensao
mais ampla do fenébmeno. Os pré-testes finais foram realizados presencialmente,
em locais definidos em comum acordo com os participantes. Ao final dessa etapa,
verificou-se que o roteiro apresentava maior clareza, fluidez e adequacéo aos
objetivos do estudo, sendo entdo definido como instrumento final para a coleta de

dados.

6.3.1 Pré-teste 1

O grupo focal foi conduzido no contexto da disciplina de Gestdao de
Documentos Arquivisticos Digitais (GDAD), oferecida no curso de Arquivologiapela
Universidade de Brasilia, sob a orientagao da professora Ilvete Kafure. A atividade
integrou teoria e pratica, proporcionando aos alunos uma vivéncia que combinou
os conteudostedricos com debates e experiénciasreais sobre a gestao e avaliagdo
de sistemas digitais, considerando os requisitos, modelos e padrdes relevantes da
area. Durante as aulas, temas como gestdo arquivistica e documental foram
abordados, com esforgo para incluir discussdes ligadas as praticas informacionais
e a Ciéncia da Informacéo.

O formato participativo das aulas permitiu maior aproximagado entre
conteudo académico e realidade profissional, reforgando a relevancia da gestao
documental diante dos desafios contemporaneos relacionados a producgao,
preservacdo e acesso a informacdo. As aulas presenciais ocorreram até a

suspensao das atividades, em razao da greve na Universidade de Brasilia. Por
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questbes de seguranga, considerando o horario noturno das aulas e o isolamento
da area da Faculdade de Ciéncia da Informacdo, decidiu-se interromper
temporariamente a disciplina. Essa decisdo impactou a realizagao dos grupos
focais, dos quais apenas trés encontros foram executados conforme o
planejamento inicial.

Participaram dos grupos focais vinte e dois estudantes de diferentes
semestres, além da professora titular da disciplina e duas estagiarias docentes,
sendo uma delas a pesquisadora responsavel por esta investigacdo. A proposta
da pesquisa utilizou uma abordagem participativa, com o objetivo de reunir
diferentes vozes para debater, sugerir objetivos, levantar duvidas e construir, de
maneira colaborativa, os caminhos da investigagdo. A escolha por esse formato
teve como intengdo romper com a légica isolada frequentemente presente na
pesquisa académica e valorizar o pensamento critico da comunidade universitaria.

O grupo contribuiu com sugestdes para a construgao dos instrumentos de
coleta de dados, bem como para ajustes nos objetivos da pesquisa e no referencial
tedrico. No primeiro encontro, a pesquisadora apresentou o estudo,
contextualizando as motivagdes, os referenciais e os objetivos, promovendo, em
seguida, um debate sobre o estudo de usuarios e as praticas informacionais na
Ciéncia da Informacdo, e sobre a aplicagdo desses conceitos na pratica
profissional. No segundo encontro, o foco recaiu sobre o tema dos sinistros de
incéndios residenciais.

Foram apresentadas as principais causas desses eventos, bem como a
importancia da prevencéo e o papel da gestdo documental em tal contexto. Os
estudantes refletiram sobre como a organizagao e preservagao de documentos
podem impactar a vida pessoal e institucional. Discutiu-se, ainda, o papel das
instituicdes envolvidas na pesquisa, como o Corpo de Bombeiros, a Policia Civil e
as empresas de seguros, destacando-se como cada uma organiza e disponibiliza
suas informagdes antes, durante e apds os sinistros.

O debate abordou o papel de documentos como boletins de ocorréncia,
laudos periciais e relatérios, além de levantar questdes criticas sobre a gestao da
informacgao nessas instituicdes. Questionamentos como quem acessa e armazena
os dados, se as informagdes sdo completas e se atendem as necessidades dos
usuarios foram amplamente discutidos. A partir dessas reflexdes, os alunos

auxiliaram na formulacao de perguntas relevantes para a revisdo de literatura e
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para a elaboragao das entrevistas da pesquisa.

Em outro momento, os estudantes foram convidados a refletir sobre
melhorias nos processos de gestdo da informagdo e comunicagao institucional.
Apontaram aspectos relacionados a eficiéncia, segurancga, preservagédo e
recuperacgao de dados, sugerindo perguntas aplicaveis tanto as instituicbes quanto
aos usuarios, com o intuito de comparar percepgdes e praticas de ambos os lados.
Foram levantadas questbes sobre os principais desafios enfrentados na gestao da
informagdo, as garantias de confidencialidade, os métodos de preservagao
utilizados, os sistemas empregados e sugestdesde melhorias. Discutiu-setambém
a relevancia do estudo para a area da Ciénciada Informagao e sua aplicagado no
cotidiano, tanto sob a perspectiva do usuario quanto do futuro profissional.

Os estudantes concordaram que o perfil das vitimas nao deveria ser um
critério limitador da pesquisa, sendo suficiente que essas pessoas tivessem
vivenciado um incéndio em suas residéncias. Essa definicdo permitiu abarcar
diferentes experiéncias, mantendo o foco da investigagdo na ocorréncia do sinistro
e nas praticas informacionais associadas. Considerando o perfil da turma e os
conteudos da disciplina, se abordou ainda a gestao documental anterior e posterior
aoincéndio,oque possibilitou avaliar o impacto de emergéncias sobre tais praticas.

Ao final, a atividade resultou em contribuigbes significativas para o
aprimoramento dos instrumentos da pesquisa e para o aprofundamento teérico do
estudo. Os alunos, enquanto integrantes da area da Ciéncia da Informacao,
puderam refletir sobre as praticas institucionais e também sobre suas proprias
experiéncias, exercendo papéis tanto de usuarios quanto de analistas criticos dos

sistemas de gestao documental.

6.3.2 Pré-teste 2

Além do grupo focal, foram realizadas entrevistas presenciais, em abril de
2024, com duas pessoas que enfrentaram incéndios em suas residéncias no
Distrito Federal. Optou-se por limitar o niumero de participantes a duas pessoas,
escolha alinhada as praticas de pesquisa qualitativa, conforme discutido
anteriormente. Essa abordagem se justifica pela busca por uma coleta de dados
mais aprofundada e detalhada, frequentemente viabilizada com um numero

reduzido de participantes.
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Um dos fatores determinantes para essa decisdo foi o tempo restrito
disponivel para a coleta dos dados. Apéds a reformulagao do projeto, que ocorreu
meses apos o incéndio naresidéncia da pesquisadora, restava pouco tempo até a
qualificagdo, o quetornou necessario otimizar os recursos disponiveis para localizar
os participantes, conduzir as entrevistas, transcrever os dados e realizar a analise
necessaria dentro do prazo estipulado. A escolha por realizar entrevistas com
apenas duas pessoas constituiu assim uma estratégia pragmatica, permitindo um
processo de coleta rigoroso e uma analise de alta qualidade, mesmo diante das
limitagdes impostas pelo cronograma da pesquisa.

Os participantes foram identificados previamente, durante as fases iniciais
da investigacado, quando o tema ainda se encontrava em desenvolvimento. Em
conversas realizadas apo6s os incéndios, a pesquisadora tomou conhecimento, por
meio de relatos de vizinhos e amigos, de individuos que haviam vivenciado
situagcdes semelhantes. Esses individuos demonstraram disposi¢cdo para
compartilhar suas experiéncias e, caso estivessem de acordo, forneceriam seus
contatos para o agendamento das entrevistas.

No momento oportuno para a coleta dos dados, foi enviadaumamensagem
por meio do aplicativo WhatsApp aos dois voluntarios previamente identificados, os
quais concordaram em participar da pesquisa. As datas e horarios das entrevistas
foram definidosem comum acordo com os participantes. No dia marcado, cada um
recebeu duas vias do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. As entrevistas
foram realizadas em dois finais de semana distintos, em locais escolhidos em
conjunto com os entrevistados, todos situados no Distrito Federal. O roteiro de
perguntas das entrevistas foi composto por 27 questdes previamente elaboradas,
com margem para adaptagdes ao longo da coleta, devido a natureza
semiestruturada do instrumento. Essa flexibilidade permitiu que os participantes
fornecessem respostas mais completas, acrescentando detalhes considerados
relevantes.

As entrevistas foram registradas com o auxiliode um aplicativo de gravagao
de audiode telefone celular, visando a posterior transcricao dos dados. Durante os
encontros, a pesquisadora também tomou notas de informacdes consideradas
significativas. A transcricao foi realizada por meio da funcionalidade “transcrever”
do Microsoft Word, que possibilita o upload de arquivos de audio no formato mp3.

Apos a transcrigdo automatizada, foram feitos ajustes manuais no texto, corrigindo
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trechos em que a transcrigao nao foi realizada com precisao, mediante conferéncia
com os arquivos de audio originais.

Os dados coletados nesse pré-teste foram submetidos a analise do
discurso e essa etapa permitiu testar a eficacia do roteiro de perguntas e da
abordagem metodolégica adotada. Os resultados dessa analise foram utilizados
na versdo apresentada na etapa de qualificacdo da pesquisa, contribuindo para o
amadurecimentotedrico e metodolégico do trabalho, além de fornecerem subsidios

relevantes para os ajustes necessarios na versao final do instrumento de coleta.

6.3.3 Pré-teste 3

Com o objetivo de aperfeigoar o roteiro de entrevistas apds a qualificagdo
e garantir que as perguntas estivessem mais alinhadas aos objetivos da pesquisa,
foi realizado um novo pré-teste em marco de 2025. Nessa etapa, foram
entrevistadas duas pessoas diferentes daquelas que participaram do primeiro pré-
teste. Essa escolha teve como finalidade ampliar a diversidade de percepcgdes e
evitar que as respostas fossem influenciadas por experiéncias ja conhecidas,
contribuindo, assim, para uma avaliagdo mais precisa da clareza e da pertinéncia
das questdes.

A realizagao desse novo pré-teste foi motivada pela percepcéo de que
ainda havia necessidade de ajustes no instrumento de coleta. Durante os testes
anteriores, se observou que alguns termos e perguntas geravam duvidas ou
exigiam explicagdes adicionais por parte da pesquisadora, 0 que comprometia a
fluidez natural das entrevistas. Nessa etapa, buscou-se verificar se o novo formato
do roteiro possibilitava maior compreensao por parte dos participantes, sem a
necessidade de interferéncias externas ou esclarecimentos durante a conversa.

Além disso, considerando que a versao final da pesquisa inclui também
entrevistas com profissionais do Corpo de Bombeiros, o que ndo havia ocorrido na
fase de qualificagéo, foram inseridas perguntas especificas que dialogassem com
esse grupo. O intuito foi criar questdes que pudessem ser comparadas ou
complementares as que seriam feitas aos bombeiros, permitindo tragar paralelos
entre as percepgdes das vitimas e as dos profissionais envolvidos diretamente no
atendimento as ocorréncias. As entrevistas foram conduzidas de forma presencial,

em locais definidos em comum acordo com os participantes, todos situados no
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Distrito Federal. Ao final dessa etapa, se verificou que o novo roteiro estava mais
claro e adequado, sem necessidade de reformulag¢des durante os encontros. A
partir desses resultados, o roteiro foi finalizado para aplicagao na etapa definitiva

da pesquisa.

6.4 Populagao e Amostra

A abordagem qualitativa tem como caracteristica principal a busca pela
compreensao aprofundada de fend6menos sociais em seus contextos especificos,
priorizando a qualidade, a densidade e a relevancia das informagdes obtidas em
detrimento da representatividade estatistica. Nesse tipo de investigacéo, a
definigdo da populacéo e do grupo de participantes esta relacionada a pertinéncia
em relagdo ao fendmeno estudado e a capacidade de contribuir com relatos
significativos para a analise (Patton, 2015).

O universo de interesse deste trabalho foi composto por dois grupos
diretamente relacionados ao contexto investigado: pessoas que vivenciaram
incéndios em suas residéncias e profissionais do Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal (CBMDF) envolvidos em atividades de atendimento, investigacdo
ou atuacado em ocorrénciasdessa natureza. Ainclusaodessesdois grupos buscou
contemplar tanto a perspectiva dos sujeitos diretamente afetados pelo evento
quanto a visao institucional e técnica sobre o fenédmeno.

O grupo de participantesfoi definido por meio de técnica n&do probabilistica,
de carater intencional, na qual os sujeitos sdo selecionados com base em critérios
previamente estabelecidos e em sua experiéncia direta com o objeto de estudo
(Creswell, 2014). Em estudos qualitativos, esse tipo de estratégia é amplamente
utilizado, uma vez que o objetivo ndo é a generalizagao estatistica dos resultados,
mas a compreensao aprofundada das experiéncias e dos significados atribuidos
pelos envolvidos.

O numero de participantes em investigagdes qualitativas é definido com
base na adequacao analitica e na profundidade das informagdes obtidas, e ndo em
critérios estatisticos. Conforme Adler e Adler (2012), esse tipo de abordagem
frequentemente trabalha com um grupo reduzido, considerando o aprofundamento
das falas, o tempo necessario para transcricdo e analise, bem como a

complexidade dos dados produzidos. Ao final, participaram seis pessoas,
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distribuidas em dois grupos: cinco que vivenciaram incéndios em suas residéncias
e uma profissional do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal.

No caso das pessoas que passaram por um incéndio residencial, a
obtencdo dos participantes ocorreu predominantemente por meio da técnica de
amostragem em bola de neve. Esse procedimento consiste na identificagcao inicial
de pessoas que atendem aos critérios do estudo e, posteriormente, na indicagao
de novos participantes por meio de suas redes de contato (Vinuto, 2014). Essa
estratégia é frequentemente utilizada em estudos qualitativos que envolvem
populacdes de dificil acesso ou temas sensiveis, nos quais a localizagdo nao pode
ser realizada por meio de registros formais ou bases de dados estruturadas.

Nesse tipo de estratégia, o processo inicia-se com alguns participantes
iniciais, denominados na literatura como “sementes”, que permitem acessar os
primeiros sujeitos. A partir desses contatos, novos participantes sdo indicados
pelos préprios envolvidos ou por pessoas pertencentes as suas redes sociais,
ampliando gradualmente o conjunto de participantes (Vinuto, 2014).

Esse procedimento se mostrou particularmente adequado ao contexto
deste trabalho, uma vez que nao existe um registro publico que permita localizar
facilmente pessoas que tenhamvivenciadoincéndios residenciais, além de se tratar
de um tema sensivel, associado a perdas materiais, impactos emocionais e
situacdes de vulnerabilidade. Inicialmente, havia sido planejada uma estratégia
distinta para a identificacdo dessas pessoas, considerando a possibilidade de
localiza-las a partir de noticias publicadas sobre incéndios ocorridos no Distrito
Federal, buscando posteriormente identificar os enderegcos mencionados nas
reportagens e realizar contato direto com os moradores envolvidos.

Na tentativa de implementar essa estratégia, foram realizadas visitas a
algumasresidénciasonde haviamocorridoincéndios. Entretanto,em determinados
casos 0s moradores ja n&o residiam mais nolocal, 0 que impossibilitou o contato.
Também foram feitas tentativas de aproximagao em edificios onde haviam ocorrido
ocorréncias, buscando informagdes com porteiros ou administradores. Contudo,
na maioria das situagdes, os funcionarios nao possuiam autorizagao para fornecer
contatos ou informavam que as pessoas envolvidas haviam se mudado.

Esse processo de busca demandou alguns meses de tentativa de acesso
ao campo, mas se mostrou pouco eficaz para a identificacdo de participantes

dispostos a relatar suas experiéncias. Diante dessas dificuldades, passou-se a
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adotar de forma predominante a identificacdo pormeio de redes de relacionamento,
caracteristica da amostragem em bola de neve. Durante conversas informais com
pessoas conhecidas, a autora relatava sua propria experiéncia com incéndio
residencial e apresentava o projeto de doutorado em desenvolvimento. Em
diversas ocasides, essas conversaslevaram a identificacdo de pessoas que haviam
vivenciado situagdes semelhantes, como colegas, amigos, familiares ou
conhecidos dos interlocutores.

Nessas situacgoes, era solicitado se a pessoa poderia compartilharo contato
do possivel participante ou, de forma alternativa, se poderia conversar previamente
com esse conhecido para explicar o estudo e verificar se haveria interesse em
participar. Em muitos casos, o primeiro contato com o potencial participante foi
mediado por essa pessoa em comum, que apresentou a autora e explicou
brevemente o objetivo do trabalho. Apds essa autorizagao inicial, o contato era
feito diretamente com a pessoa indicada para explicar os detalhes e formalizar o
convite.

Esse tipo de mediagao inicial mostrou-se importante para facilitaro acesso,
uma vez queo convite partia de alguém pertencente a rede de confiangcada pessoa
convidada. Em investigagdes qualitativas, esse tipo de indicagao tende a reduzir
resisténciasiniciais e facilitar a aproximacéo entre queminvestigae quemparticipa,
especialmente em estudos que abordam experiéncias pessoais ou eventos
potencialmente traumaticos.

Durante o processo de coleta de dados, buscou-se contemplar diferentes
contextos e circunstancias de ocorréncia, considerando que cada incéndio
apresenta caracteristicas especificas e produz impactos distintos sobre os sujeitos.
A definicdode umnumeroreduzido de participantes permitiu maior aprofundamento
nas entrevistas, favorecendo a exploracdo das trajetorias informacionais antes,
durante e apds o evento. O processo de indicagédo ocorreu de forma progressiva
ao longo do estudo, sendo encerrado quando o conjunto de relatos se mostrou
suficiente para a analise proposta e quando novas indicagdes deixaram de
acrescentar experiéncias significativamente distintas ao material ja coletado.

Esse processo se aproxima do principio de saturacdo teorica,
frequentemente utilizado em estudos qualitativos para indicaro momento em que a
coleta de novos dados deixa de produzirinformagdes substantivamente novas para

aanalise. De modo geral, a saturacédo € compreendidacomo o ponto em que dados
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adicionais nao contribuem com novos cddigos, temas ou categorias relevantes,
passando a apresentar redundéancia em relagdo ao material ja coletado (Saunders
et al., 2017). Contudo, esse conceito nao deve ser entendido como um ponto fixo,
mas como um processo gradual, associado ao julgamentoanaliticodo pesquisador
sobre a suficiéncia e a profundidade dos dados produzidos.

Seguindo, em relagéo a profissional do CBMDF, optou-se pela realizagéo
de entrevista com um participante que atuava diretamente em atividades
relacionadas a investigagao de incéndios. A identificagdo ocorreu por meio de
contato institucional com a corporagao, procedimento descrito com maior
detalhamento na sec¢do seguinte, referente aos instrumentos e procedimentos de
coleta de dados. Ainclusdodesse grupoteve carater complementar,com o objetivo
de incorporar elementos técnicos e institucionais que contribuissem para a
compreensao do contexto de atendimento as ocorréncias, sem ampliar
excessivamente o escopo do estudo. Assim, a partir dessas consideragoes, 0s
critérios de inclusao foram definidos da seguinte forma:

Grupo 1 — Vitimas de incéndio residencial
e ser maior de idade;
e ter vivenciado um incéndio em sua residéncia;
e aceitar participar da pesquisa;
e assinaro Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

Grupo 2 — Profissional do CBMDF
e atuar em area relacionada ao atendimento, a pericia ou a investigagao de
incéndios;
e Qaceitar participarda pesquisa;
e assinaro Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

Foram considerados como critérios de exclusao:
e nao atender aos critérios de participagao estabelecidos;
e nao aceitar ou interromper a participacdo em qualquer etapa da pesquisa;
e nao apresentar condicdes de relatar a experiéncia vivenciada.

Dessa forma, a definigdo daamostra buscou equilibrarrelevanciaempirica,
viabilidade de acesso e profundidade analitica, permitindo a compreensao das
praticas informacionais a partir de diferentes experiéncias e perspectivas

relacionadas ao contexto do incéndio residencial.
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6.5 Instrumentos de Coleta

Os instrumentos de coleta de dados deste estudo consistiram em
entrevistas semiestruturadas, compostas por questdes previamente elaboradas,
com o objetivo de assegurar uniformidade no método aplicado a todos os
participantes. Essa estratégia buscou garantir a obtencdo de informagdes
completas e comparaveis, sem comprometer a flexibilidade necessaria para o
aprofundamento das experiéncias relatadas. As entrevistas foram realizadas de
forma individual, em formato presencial ou online, conforme a disponibilidade e a
preferéncia dos participantes. Participaram do estudo dois grupos distintos: cinco
pessoas que sofreram sinistros de incéndioresidencial e uma profissional do Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF).

Para cada grupo foi elaborado um roteiro especifico. O roteiro destinado
as pessoas afetadas pelo incéndio foi composto por vinte questdes (Apéndice B),
enquanto o roteiro direcionado a profissional do CBMDF contou com quinze
questbes (Apéndice C). Em ambos os casos, as perguntas foram organizadas de
modo a contemplar diferentes dimensdes do fendmeno investigado, incluindo o
contexto do sinistro, as experiéncias vivenciadas e as praticas informacionais
mobilizadas antes, durante e apds a ocorréncia.

A partir da realizacdo de pré-testes, evidenciou-se a necessidade de
ajustes no instrumento, com reformulagdo, exclusdo e sintese de algumas
perguntas. Em razao dessas modificagdes, o numero de questdes foi reduzido em
relagéo a verséo apresentada naqualificagdo, buscando maiorclareza, objetividade
e adequacao ao tempo e a dinamica das entrevistas. Destaca-se que as pessoas
afetadas pelo incéndio constituem o foco da pesquisa, sendo consideradas os
usuarios da informacéo investigados.

O roteiro aplicado a esse grupo orientou a constru¢do do instrumento
destinado a profissional do CBMDF. Assim, as questdes direcionadas ao Corpo de
Bombeiros foram elaboradas com o objetivo de possibilitar o didlogo e o
cruzamento entre os relatos das vitimas e a perspectiva institucional. Essa
estratégia permitiu confrontaro que é vivenciado e narrado pelos usuarios com as
praticas, orientacbes e procedimentos adotados pelo Corpo de Bombeiros,
contribuindo para uma analise mais abrangente e articulada do fenémeno.

Conforme Trivifios (1987), a entrevista semiestruturada permite ao
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pesquisadorconduzira interagdo com base em um roteiro orientador, sem restringir
a livre manifestacdo do participante. Essa técnica combina direcionamento
tematico e abertura a narrativa, favorecendo o surgimento de aspectos nao
previstos inicialmente e possibilitando a compreenséo das experiéncias a partir da
perspectiva dos sujeitos. O principal objetivo das entrevistas foi compreender como
se configuram as praticas informacionais diante de um sinistro de incéndio
residencial, buscando identificar de que forma a informacdo foi buscada,
interpretada, compartilhada e utilizada em situagées de emergéncia.

Também se procurou compreender o0s processos de reorganizagao
informacional apds o evento e as dificuldades enfrentadas pelos participantes na
gestdao de documentos, registros e informagdes pessoais. Durante as entrevistas,
a pesquisadora adotou postura dialégica e ndo diretiva, evitando a indugao de
respostas e buscando favorecer a livre expressao dos participantes. Confome
Minayo (2001), a interagdo entre pesquisador e entrevistado constitui parte
fundamental do processo de producgao do conhecimentoem pesquisas qualitativas,
permitindo a construgao dos dados a partir das experiéncias e interpretacdes dos
sujeitos. No caso das vitimas, o contato ocorreu predominantemente por meio de
redes de relacionamento e indicagdes, o que favoreceu uma aproximagao mais
pessoal e contribuiu para a criacdo de um ambiente de confianga durante a
realizacido das entrevistas.

Considerando o carater sensivel do tema, essa estratégia se mostrou
importante para facilitar a adesdo e a abertura dos participantes. As entrevistas
foram previamente agendadas em dias e horarios definidos em comum acordo.
Nos encontros presenciais, buscou-se realizar a coleta em locais tranquilos e
confortaveis, escolhidos pelos proprios participantes sempre que possivel. No
formato online, foram utilizadas plataformas de videoconferéncia, garantindo
privacidade e condi¢cbes adequadas para a realizagado da conversa.

As entrevistas com as vitimas tiveram duragao variavel, dependendo da
disponibilidade dos participantes e do nivel de detalhamento dos relatos,
geralmente variando entre quarenta minutos e uma hora e meia. Em muitos casos,
os participantes relataram suas experiéncias de forma narrativa, reconstruindo o
momento do incéndio e os acontecimentos que se seguiram. A entrevista buscou
respeitar o ritmo do participante, permitindo que as lembrancas fossem

apresentadas de maneira espontanea e sem interrupgdes desnecessarias. As
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entrevistas foram realizadas, em sua maioria, aos sabados, em funcdo da
disponibilidade dos participantes, o que facilitou a realizagdo dos encontros em
momentos de menor interferéncia das rotinas de trabalho.

Ainda, foi considerado que os incéndios residenciais frequentemente
envolvem perdas materiais significativas e experiéncias emocionalmente
marcantes, a conduc¢ao das entrevistas buscou preservar um ambiente de escuta
respeitosa e acolhedora. Sempre que necessario, foram realizadas pausasdurante
a conversa, especialmente em momentos em que os relatos evocavam lembrancgas
dificeis relacionadas ao evento. Esse cuidado procurou garantir que os
participantes se sentissem confortaveis para compartilhar suas experiéncias, sem
pressao para responder a questdes que gerassem desconforto.

Foi reforgado, ao longo das entrevistas a possibilidade de o participante
interromper ou encerrar sua participagéo a qualquer momento, conforme previsto
nos procedimentos éticos da pesquisa. Esse formato contribuiu para o
estabelecimento de uma relagdo de confianga entre pesquisadora e participante,
favorecendo a profundidade dos relatos obtidos. No caso da profissional do Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito Federal, o processo de aproximagao ocorreu por
meio de contato institucional prévio com a corporagao.

O primeiro contato foi realizado por e-mail em agosto de 2024, ocasiao em
que a pesquisadora apresentou o projeto de doutorado e solicitou informagdes
sobre a possibilidade de realizagdo da pesquisa junto a instituicdo, bem como
orientacbes sobre os procedimentos necessarios para a obtengdo de aceite
institucional, requisito necessario para a submiss&o do projeto ao Comité de Etica.

Ap0ds esse contato inicial, a pesquisadora foi convidada a visitar o Quartel
general do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Durante essa visita,
realizada em novembro de 2024, foi possivel conhecera Divisao de Investigacao
de Incéndios (DINVI), seus laboratorios e parte de suas rotinas de trabalho. Na
ocasiao, ocorreu também uma conversa inicial com integrantes da divisdo, na qual
a pesquisadora apresentou os objetivos do estudo e buscou compreender os
procedimentos necessarios para solicitar formalmente a autorizagao institucional
para a realizagao da pesquisa. Foi informado que a entrevista sé poderia ocorrer
ap6s a aprovacao do projeto no Comité de Etica.

Durante esse encontro, foi informado que a solicitacdo de autorizagao

deveria ser encaminhada a divisao responsavel por pesquisa no CBMDF, por meio
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do Sistema Eletronico de Informagbdes (SEI). Seguindo essa orientagao, a
pesquisadora realizou a abertura do processo administrativo no sistema e
encaminhou a documentagéo necessaria para a analise da solicitagdo. Ao longo
dos meses seguintes, foram solicitados diversos documentos e informacdes
complementares, incluindo formularios institucionais, declaragcbées e
esclarecimentos adicionais sobre a pesquisa. Esses documentos foram
progressivamente encaminhados pela pesquisadora, conforme as demandas
apresentadas pela corporacéo.

Em janeiro de 2025, considerando o tempo decorrido no processo de
autorizacao institucional e o cronograma da pesquisa, optou-se por submeter o
projeto ao Comité de Eticaem Pesquisa semincluirinicialmente a entrevista com o
Corpo de Bombeiros. Essa decisdo foi tomada diante do receio de que a demora
na emissdo do aceite institucional pudesse comprometer o cronograma da
pesquisa, reduzindo o tempo disponivel para a realizagao da coleta de dados apos
a aprovacgao etica. Assim, naquele momento, foi considerada a possibilidade de
quea entrevista com o Corpo de Bombeiros ndofosse realizada, caso a autorizagao
institucional demorasse ainda mais meses.

O projeto foi submetido ao Comité de Etica em janeiro de 2025 e recebeu
aprovacao em fevereiro do mesmo ano. Nesse mesmo periodo, a pesquisadora
recebeu o aceite institucional do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal para
a realizacao da entrevista com profissional da corporagdo. Diante dessa situagao,
foi realizado um adendo ao processo submetido ao Comité de Etica, incluindo a
entrevista com a profissional do CBMDF e anexando o aceite institucional
concedido pela corporagdo. A aprovacdo desse adendo ocorreu em margo de
2025. Somente apds a aprovacao ética completa foi iniciada a fase de busca e
contato com os participantes da pesquisa.

Apos a aprovacdo do adendo pelo Comité de Etica, a pesquisadora
comunicou formalmente ao Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal que o
projeto havia sido aprovado e que a entrevista com profissional da corporagéo
poderia ser realizada. Em resposta, foi solicitado que fosse aberto um novo pedido
no Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI), requerendo formalmente a realizagéo
da entrevista com um oficial da Divisao de Investigacdo de Incéndios (DINVI).
Seguindoessaorientagaoinstitucional, foi feito o encaminhamento por meio do SEl,

registrando formalmente o pedido de realizacdo da entrevista. Apds o envio, se
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iniciou umperiodo de espera pelo andamentodo processo administrativodentro da
corporagao.

No entanto, ao longo dos meses seguintes ndo houve retorno institucional
informando qualqueravanco no processo. Diante dessa situacao, a pesquisadora
passou a acompanhar o andamento da solicitagdo de forma ativa, enviando
mensalmente mensagens de correio eletrbnico a corporagdo para solicitar
informacgdes sobre o status do processo e verificar se havia necessidade de
encaminhamentode novos documentos ou informacgdes adicionais. Apesardessas
tentativas de contato, durante aproximadamente seis meses nao houve resposta
institucional informando o andamento do pedido.

Em agosto de 2025, considerando o tempo decorrido e a proximidade das
etapas seguintes da pesquisa, a pesquisadora decidiu retomar contato com o
sargento que havia auxiliado nos primeiros momentos do processo institucional,
ainda no inicio da solicitacdo de autorizagédo para a pesquisa. O objetivo desse
contato foi buscar orientagdo sobre como proceder diante da auséncia de retorno
aos e-mails enviados ao longo dos meses anteriores.

Na ocasiao, o militarinformou que se encontravaem periodo de férias, mas
prontamente se disp6s a auxiliar no encaminhamento da situacdo. Para isso,
forneceu a pesquisadora o contato de WhatsApp da responsavel pelo setor
administrativo relacionado a tramitagéao do processo, indicando que ela poderia
verificar o andamento da solicitagao.

A autora entrou em contato com a responsavel pelo setor, muito solicita e
disponivel para auxiliar na verificagdo da situagcdo. ApoOs consultar os registros
internos da corporacdo, ela informou que iria averiguar em qual etapa se
encontrava o processo administrativo relacionado a solicitagao.

Posteriormente, a responsavel informou que seria necessario encaminhar
um novo oficio formal, desta vez direcionado ao Departamento de Ajudancia e
Protocolo da corporacédo, solicitando novamente a autorizagao para realizagao da
entrevista com profissional da Divisdo de Investigagdo de Incéndios. Seguindo
essa orientacdo, a pesquisadora elaborou o oficio institucional contendo a
solicitagdo formal, com a descrigdo do projeto de pesquisa, seus objetivos e a
justificativa da importancia da participacdo de um profissional da corporagao para
a compreensao do fenbmenoinvestigado. O documento foientdo encaminhadoao

setor indicado, conforme as orientagdes recebidas.
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Aproximadamente um més apdés o envio do oficio, enviaram uma
mensagem, informando que o documento havia sido recebido e que, a partir
daquele momento, seria possivel realizar a entrevista com um profissional da
corporacado. No final de setembro de 2025 foi possivel realizar a entrevista com a
profissional do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Ela foi conduzida
em formato online, por meio de videoconferéncia, considerando a dinédmica de
plantdo da corporacédo, que exige disponibilidade imediata para atendimento a
ocorréncias e pode dificultar a definicdo prévia de horarios presenciais. A duragcao
aproximada foi de uma hora.

Originalmente, pretendia-se realizar entrevistas com dois oficiais do Corpo
de Bombeiros. No entanto, o processo de requisi¢ao institucional apresentou
tempos distintos de resposta. A autorizagao referente a Divisdode Investigagcdode
Incéndios (DINVI) foi concedida primeiro, possibilitando a realizagao da entrevista
ainda em 2025. J& o contato com o departamento de urgéncia permaneceu sem
retorno durante varios meses, embora tentativas de contato tenhamsido realizadas.

Eles retornaram apenas em janeiro de 2026, quando o responsavel pelo
setor se disponibilizou para que a entrevista fosse realizada presencialmente no
quartel. No entanto, em razdo da disponibilidade da autora e da agenda
institucional, a entrevista sé poderia ocorrer em fevereiro de 2026. Considerando
o estagio avangado da pesquisa, a fase de finalizagdo datese e o cronograma de
defesa previsto para maio de 2026, a realizagdo dessa segunda entrevista tornou -

se inviavel dentro do periodo disponivel.

6.6 Método de Analise

Na abordagem de um determinado problema social sob a perspectiva da
pesquisa qualitativa, existem diversas técnicas de analise. Entre elas, a Analise do
Discurso (AD), desenvolvida por Eni Orlandi no Brasil, constitui uma ramificagéo da
abordagem francesa da disciplina, originalmente proposta pelo filésofo francés
Michel Pécheux, da Ecole Normale Supérieure '%(ENS) de Paris (Rocha; Silva;
Oliveira, 2022). Pécheuxdesenvolveu suateoria no contexto da Franca de 1969,
durante o auge do estruturalismo, uma corrente de pensamento que busca

identificar as estruturas subjacentes aos fend6menos, compreendendo-os por meio

4 Tradugao livre: Escola Normal Superior
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de suas inter-relagdes (Rocha; Silva; Oliveira, 2022).

O discurso pode ser compreendido como uma disperséo de textos cujo
modo de inscrigdo histérica permite definir um espago de regularidades
enunciativas, ou ainda como uma producéo de sentidos que ocorre dentro de um
contexto social e histérico especifico, sob determinadas condig¢des de producgéao
(Maingueneau, 2005; Orlandi, 2003). O discurso é determinado pela formacao
discursiva, ou seja, as palavras mudam de sentido conforme as posi¢cdes daqueles
que as empregam (Orlandi, 2003).

E frequente a ilusdo de que nossas palavras sdo originais, quando, na
verdade, esquecemos que estamos constantemente retomando o que ja foi dito.
Assim, ao reutilizar palavras existentes, elas adquirem novos significados,
produzindoa sensagao de originalidade (Orlandi, 1999). Ainda assim, é importante
reconhecer que a linguagem é sempre incompleta (Rocha; Silva; Oliveira, 2022).

Para Orlandi (1999), todo dizer é atravessado por um “a dito” que o
antecede e o torna possivel, ainda que esse funcionamento ndo seja consciente
para o sujeito. Assim, o discurso nao se constitui como algo inaugural, mas como
um espago de retomadas, deslocamentos e reformulagées de sentidos. Essa
memodria n&o € individual, mas social e historica, sendo responsavel por sustentar
as condigoes de interpretagao dos enunciados.

Além disso, a AD considera que os sentidos sdo produzidos a partir de
determinadas condi¢cdes de producdo, que envolvem nao apenas o contexto
imediato da enunciag¢ao, mas também elementos mais amplos, como as formagdes
ideolégicas, as relagdes de poder e os lugares ocupados pelos sujeitos na
sociedade (Orlandi, 2003). Dessa forma, compreender um discurso implica
considerar ndo apenas o que € dito, mas as condi¢cdes que tornam possivel esse
dizer.

A Analise do Discurso concentra-se no sentido, e ndo apenas no conteudo
do texto, compreendendo que esse sentido nao & simplesmente transmitido, mas
produzido. Seu corpus é constituido pela articulagdo entre ideologia, historia e
linguagem: a ideologia se refere ao posicionamento do sujeito em relagdo ao
discurso; a historia diz respeito ao contexto socio-histérico; e a linguagem
corresponde a materialidade textual por meio da qual os sentidos sao produzidos
(Caregnato; Mutti, 2006).

Mesmo sem intencao consciente, a fala € moldada pela lingua e pela
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histdria, pois os sentidos ndo residem apenas nas palavras, mas na relacdo com o
contexto em que sado produzidos (Orlandi, 1999).

Assim, aquilo que o entrevistado diz esta condicionado por essas
formagdes, que delimitam os sentidos possiveis e produzem efeitos de evidéncia,
fazendo com que determinados significados paregam naturais (Orlandi, 2009). O
discurso constitui o espago em que a relagédo entre lingua e ideologia se torna
visivel, permitindo compreender como os objetos simbdlicos produzem significados
para e por sujeitos (Orlandi, 2003).

A compreensao do mundo n&o € imediata, uma vez que a ideologia
influencia a formagéo das percepgdes individuais, e o imaginario € moldado pelas
relagdes sociais e pelas relagbes de poder ao longo da histéria (Sousa, 2021).
Nesse contexto, a AD contribui para a investigagao do imaginario que atravessa os
sujeitos em seus discursos, buscando compreender como os sentidos sdo
construidos e como auxiliam na interpretagdo do que é dito (Rocha; Silva; Oliveira,
2022).

Além da Analise do Discurso, esta pesquisa empregou principalmente a
Analise de Conteudo como técnica de analise dos dados, especialmente voltada a
organizacao e sistematizacdo do material empirico. A Analise de Conteudo
consiste em um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes que busca ndo
apenas o estudo da linguagem, mas a compreensao das condi¢gdes de producgao
dos textos analisados (Bardin, 2011; Dalla Valle, Ferreira, 2025).

Trata-se de um método amplamente utilizado em pesquisas qualitativas por
possibilitar rigor cientifico, analise sistematica e maior confiabilidade dos dados
(Dalla Valle, Ferreira, 2025). Seu objetivo é a inferéncia, ou seja, a compreensao
aprofundada dos significados presentes na comunicagao, incluindo o conteudo
latente, aquilo que nado esta explicitamente dito, mas pode ser interpretado a partir
da articulagéo entre o material empirico e o referencial teérico (Bardin, 2011).

A Analisede Conteudo se organiza em trés etapas principais:a pré analise,
a exploracido do material e o tratamento dos resultados com posterior interpretagao
(Bardin, 2011). A pré analise envolve aleitura inicial e a organizagao do corpus; a
exploragdo do material corresponde a codificagdo e categorizagdo dos dados; e o
tratamento dos resultados consiste na realizagao de inferéncias, permitindo a
identificacao de sentidos ndo evidentes (Dalla Valle, Ferreira, 2025. Destaca-se

que a aplicacao da técnica exige um referencial teérico consistente, condicdo
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necessaria para evitar analises meramente descritivas e possibilitar a identificacdo
do conteudo latente, indo além da simples repeticdo do material empirico (Dalla
Valle, Ferreira, 2025; Bardin, 2011).

Por conseguinte, no presente estudo, as entrevistas foram registradas em
audio, mediante autorizagao prévia dos participantes, e posteriormente transcritas
na integra, constituindo o corpus de analise. O processo de transcricdo buscou
preservar a materialidade da fala, mantendo pausas significativas, hesitagoes,
repeticbes, interjeicbes e outras marcas de oralidade relevantes para a
compreensao dos sentidos produzidos. Nas entrevistas presenciais, a
pesquisadora utilizou o computador para realizar anotagdes ao longo da entrevista.

Nesses casos, os participantes foram previamente informados sobre o uso
desse recurso e consultados quanto ao seu consentimento, sendo explicado o
objetivo das anotagbes durante a realizagdo da entrevista. Nas entrevistas
realizadas online, durante a conducido da entrevista, a pesquisadora também
realizava anotagbes em um documento no computador, com o objetivo de registrar
informacdes complementares, observacdes e aspectos considerados relevantes,
além de sintetizar as respostas dos participantes.

Tanto o discurso quanto o conteudo foram compreendidos como praticas
situadas, atravessada por experiéncias, memarias, relagdes sociais e pela memoria
discursiva e pelo interdiscurso, ndo sendo tratado como um relato transparente da
experiéncia. E importante que a pesquisadora reconheca que n&o pode assumir
uma posig¢ao de neutralidade, sendo necessario refletir sobre sua relagdo com a
lingua, com os sujeitos e com o proprio processo de analise (Maziére, 2007).

A analise também considerou a posicdo da pesquisadora no campo,
reconhecendo que sua experiéncia prévia com incéndio residencial e suainsergéo
no contexto da pesquisa influenciam o olhar interpretativo e a construgao dos
sentidos ao longo do processo analitico. Além disso, é preciso considerar que a
interpretacdo pode gerar equivocos, pois os sentidos n&o sao unicos nem
evidentes. Mesmo quando algo parece claro, pode ser entendido de formas

diferentes, dependendo do contexto e da posi¢cao de quem interpreta.

6.7 Aspectos Eticos
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Ao abordar as praticas informacionais € os usuarios em incéndios
residenciais, foi preciso consideraros cuidados éticos envolvidos na realizacido de
entrevistas com pessoas afetadas por esses eventos. Autores como Alderson e
Morrow (2011) ressaltam a importancia de atentar para os direitos, deveres e
possiveis danos ou beneficios aos participantes da pesquisa. Primeiramente, a
pesquisa foi submetida e aprovada pelo Comité de Etica em Ciéncias Humanas e
Sociais da Universidade de Brasilia, garantindo sua conformidade com os padrbes
éticos estabelecidos (Apéndice D).

Foram necessarios os aceites institucionais para realizagdo, da
Universidade de Brasilia e do Corpo de Bombeiros do Distrito Federal. Embora a
pesquisadora pudesse apresentar perspectivas distintas das dos entrevistados, se
reconheceu que essas percepgdes influenciam a analise dos dados e a
compreensao das narrativas. Assim, a interpretagcdo dos dados foi conduzida
considerandoa diversidade de visées presentes nos relatos. Para isso, foiadotada
uma dinadmica de pesquisa voltada ao equilibrio entre os interesses dos
participantes e os objetivos do estudo, assegurandoumarelagao ética e respeitosa
ao longo de todo o processo.

Buscou-se manter o rigor ético no tratamento da subjetividade dos
participantes, reconhecendo-a como parte constitutivada pesquisa. Procurou-se
alcancgar objetividade analitica sem pressupor neutralidade absoluta, evitando a
influéncia de julgamentos ou preconceitos pessoais na interpretagdo dos dados.
Para garantir um ambiente acolhedor, no qual os entrevistados se sentissem a
vontade para expressar suas experiéncias, foram adotadas medidas para minimizar
vieses e assegurar o tratamento ético das informagdes coletadas.

Considerando o carater sensivel do tema, envolvendo experiéncias de
perda material, impacto emocional e situacdes de vulnerabilidade, a conduc¢ao das
entrevistas foi orientada pelo cuidado com o bem-estar dos participantes. Durante
sua realizacao, se respeitando o tempo e os limites de cada entrevistado, sendo
possivel interromper ou redirecionar a conversa sempre que necessario,
especialmente em momentos de maior carga emocional.

Inicialmente, os participantes foram abordados e informados sobre a
pesquisa, sendo obtida sua anuéncia para participagdo no pré-teste. Antes da

realizagcdo das entrevistas, foram fornecidas informagdes sobre os objetivos do
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estudo e seus procedimentos, assegurando a compreensao e o consentimento
voluntario dos participantes. Os participantes assinaram o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice A), no qual foram apresentados os
objetivos da pesquisa, os procedimentos de coleta de dados, os possiveis riscos e
beneficios da participagdo, bem como as garantias de confidencialidade e
anonimato.

Foi enfatizado que a participagdo era voluntaria e que poderia ser
interrompida a qualquer momento, sem qualquer tipo de prejuizo. Por mais, foi
garantido o anonimato dos participantes por meio da nao identificagdo nominal nos
registros e na apresentacao dos resultados, utilizando-se cédigos ou outras formas
de identificacdo que nao permitissem o reconhecimento dos sujeitos.

Os dados coletados foram armazenados de forma segura e utilizados
exclusivamente para fins académicos, em conformidade com os principios éticos
da pesquisa. A pesquisa passou por avaliacdo do Comité de Etica em Ciéncias
Humanas e Sociais da Universidade de Brasilia, e eventuais ajustes sugeridos
foram incorporados para assegurar a integridade do processo. Apos a aprovagao,
todas as etapas da coleta e analise de dados foram conduzidas em conformidade
com as diretrizes estabelecidas, garantindo o respeito aos participantes e a
responsabilidade ética da pesquisa.

Ainda, é necessario informar o uso de ferramentas de inteligéncia artificial
generativana pesquisa. Elasforam utilizadas como apoio naanalise preliminardos
dados, na revisao bibliografica e na revisao de portugués, incluindo aspectos
gramaticais, de concordancia, coesao e coeréncia.

A ferramenta NotebookLM foi empregada principalmente na etapa de
revisdo bibliografica e nas analises. Diversos artigos, trabalhos, teses,
dissertagdes, anuarios, guias,foram inseridos na plataforma, o que permitiu realizar
consultas direcionadas, como: resumo do trabalho, relagdo com o tema da
pesquisa, teoria principal, objetivos, metodologia, autores com os quais dialoga.

Também foram exploradas possiveis divergéncias e convergéncia entre os
estudos. Durante a analise, a ferramenta auxiliou na retomada da revisédo
bibliografica, recuperando trechos de textos ja utilizados, o que facilitou o dialogo
com a revisao de literatura. Além disso, foi usada para apoiar a leitura de artigos
em linguainglesa, espanhola e francesa, com geragdo de resumos e explicacbes

em portugués, e para organizar notas de pesquisa ao longo da escrita. Seu uso
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contribuiu para a organizagcdo dos materiais e para tornar mais agil o acesso as
referéncias mobilizadas nas pesquisas.

Foi utilizado também o ChatGPT Plus, ferramenta paga, para revisao de
texto e apoio no aprimoramento do modelo adaptado de busca por informagdes. A
partir da reviséo de literatura, a autora elaborou um esbocgo inicial do modelo. Para
a criagao visual, foram utilizados como base o modelo original ELIS, a revisao de
literatura sobre busca da informagao e praticas informacionais, além do esboco
desenvolvido pela autora.

Esse conjunto de informagdes foi inserido na ferramenta, que gerou uma
representacéo grafica do modelo, resultando noinfografico apresentado (figura17).
Foram necessarias varias versoes até chegar ao resultado desejado, com ajustes
nos comandos e inclusao de novas informagdes. Ao final, o infografico foi revisado
e editado pela autora, para garantir que representasse corretamente a proposta
desenvolvida na pesquisa.

Por conseguinte, a ferramenta foi utilizada para corregdo gramatical do
texto. Os trechos eram inseridos naferramenta a partir do seguinte comando: “Atue
como um revisor, revise o paragrafo abaixo procurando erros de ortografia,
gramatica, pontuacgao e digitagao. Nao altere o conteudo do texto, ndo retire nem
adicione trechos. Foque apenas na corregao gramatical. Aponte onde foram feitas
corregoes e por qué. Caso existam problemas de coesao ou coeréncia, identifique-
os e apresente o motivo”.

Esse uso ocorreu ao longo de todo o texto, com foco na revisdo. Em
trechos considerados confusos, a ferramenta também foi utilizada para avaliar a
coesao e a coeréncia. Nesses casos, nao havia alteracao direta do conteudo,
apenassugestdes, que foram analisadas pela pesquisadora e incorporadasou néo,
conforme sua avaliagao. Todo o material gerado passou por revisao da autora, que
garantiu a precisao, a veracidade e o julgamento critico do conteudo.

Além disso, em trechos considerados confusos, a ferramenta também foi
utilizada para verificar a coesdo e a coeréncia textual. Nesses casos, néo era
permitida a alteragdo direta, mas sim a apresentagcdo de sugestdes, que eram
avaliadas pela pesquisadora, podendo ser incorporadas ou ndo, de acordo comsua
leitura critica. Os conteudos gerados foram posteriormente revisados pela
pesquisadora para garantir preciséo, veracidade e julgamento critico.

6.7.1 Riscos e Beneficios
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Entende-se que a pesquisa oferecia riscos minimos aos participantes. No
entanto, durante sua realizagdo, poderiam ocorrer situacées como ansiedade ao
responder as perguntas; receio em relacdo ao julgamento da entrevistadora;
sensacao de invasao de privacidade em determinadas questdes; nervosismo
durante a entrevista; desconforto ou vergonha; cansago ao longo da participagéao;
evocagao de memorias que causassem desconforto psicoldgico; ou recusa em
responder a perguntas especificas.

Caso fossem identificadas, tanto por parte dos participantes quanto da
pesquisadora, situagdes de qualquertipode sofrimento, como desordem emocional
provocada pela pesquisa e por seu tema, foram disponibilizadas informacgdes e
encaminhamentos para servigos de atendimento psicologico.

Entre eles, o Centro de Atendimento e Estudos Psicolégicos da
Universidade de Brasilia (CAEP) e a Diretoria de Atencdo a Saude da Comunidade
Universitaria (DASU), bem como servigos similares em outras instituicdes de
ensino, quando aplicavel. A participacdo poderia ser interrompida a qualquer
momento, caso o participante e/ou a pesquisadora identificassem a presenca
desses riscos, sendo garantido que nao haveria nenhum prejuizo decorrente da
interrupgao.

Em relagdo aos beneficios da pesquisa, eles alcangam a comunidade de
forma ampla, considerando que qualquer pessoa pode vir a vivenciar um sinisto
de incéndio. Assim, o estudo contribuiao oferecer subsidios para a implementagao
de praticas informacionais mais eficazes e para o desenvolvimento de abordagens
voltadas a gestdo documental,com foco na preservagao de informagdes essenciais
€ em sua recuperacao apos o ocorrido, especialmente no contexto das vitimas.

A auséncia de conhecimento sobre como armazenar, administrar,
preservar e recuperar documentos se mostrou ainda mais evidente em situacoes
de estresse, como emergéncias, o que reforgca a necessidade de estratégias e
orientacdes que auxiliem as familias nesses momentos.

Os beneficios para os participantes incluiram aspectos como o
fortalecimento da autoestima ao participarem ativamente de uma pesquisa que
valoriza suas experiéncias; a possibilidade de elaborar vivéncias relacionadas ao
incéndio ao compartilharem suas narrativas; a oportunidade de contribuir com

informacgdes consideradas relevantes para a sociedade; o esclarecimento de
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duvidas sobre o tema; o estimulo ao interesse por novos conhecimentos; o
sentimento de reconhecimento ao serem ouvidos; e o reforgo de conhecimentos ja
existentes. Os resultados do estudo também podem contribuir para o
desenvolvimento de pesquisas futuras que abordem outros tipos de sinistros, além
de reforgar a importancia da prevencéao e da educacgao como estratégias para lidar

com emergéncias.

6.8 Limitagoes da pesquisa

Na realizagao da pesquisa, € importante reconhecer e considerar suas
possiveis limitagdes. O estudo desenvolvido enfrentou desafios relacionados ao
tamanho da amostra, que, ao final, foi composta por 6 participantes totais. Em
pesquisas qualitativas, o numero reduzido de participantes n&o constitui, por si so,
um problema metodolégico, uma vez que o foco estda na profundidade e na
qualidade das informagdes obtidas. No entanto, esse aspecto implica que os
resultados nado tiveram como objetivo a generalizagdo estatistica para outras
populacbes afetadas por incéndios residenciais, mas sim a compreensao
aprofundada das experiéncias investigadas.

A selegao dos participantes ocorreu de forma n&o probabilistica, orientada
por critérios especificos de inclusdo e pela possibilidade de acesso ao campo,
caracteristica comum em pesquisas qualitativas que abordam temas sensiveis.
Esse processo pode introduzir vieses relacionados ao perfil dos participantes, mas
também permitiu o acesso a relatos detalhados e contextualizados, fundamentais
para a analise proposta. Além disso, a natureza qualitativa da pesquisa implicou a
presenca de subjetividade na coleta e na analise dos dados, entendida ndo como
limitagdo a ser eliminada, mas como parte constitutiva do processo interpretativo.

Durante o processo de coleta de dados, uma limitagao esteve relacionada
a dificuldade de encontrar vitimas de incéndio residenciais dispostas a participar.
Algumas pessoas demonstraram interesse inicial, mas, quando o momento da
entrevista se aproximava, desistiam, afirmando que preferiam nao falar oficialmente
do episddio. Esses casos incluiram relatos de pessoas que haviam perdido
familiares ou vivenciado situagcées com ferimentos. Outras, apds conversarem com
familiares, concluiram que ndo seria adequado expor suas histérias. Houve

também situagdes em que o contato foi estabelecido, mas nao houve retorno para
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0 agendamento das entrevistas.

Essas recusas ndo apenas impactaram o ritmo da pesquisa, exigindo
adaptagdes no processo de recrutamento, como também evidenciaram o carater
sensivel do tema investigado. A relutdncia em participar pode ser compreendida
como parte das proprias experiéncias vividas, marcadas por sofrimento, memoria e
estratégias de protegcdo emocional.

Em umdos contatos, foi relatado que, embora o evento tivesse ocorrido ha
muitos anos, a pessoa nao desejava que o falecimento de um familiar fosse
novamente exposto ou retomado no ambito da pesquisa. Nos demais casos, se
observou desconforto em transformar a experiéncia em um relato formal
documentado, ainda que houvesse disposi¢ao inicial para conversar de maneira
informal sobre o ocorrido.

A dificuldade de recrutamento também pode ser compreendida a luz da
baixa visibilidade social atribuida aos incéndios em edificagdes. Embora esses
eventos provoquem perdas materiais, feridos e mortes, estudos indicam que
tendem a receber menor atencéo publica e midiatica quando comparados a outras
formas de violéncia ou acidentes, o que contribui para uma percepg¢ao social
reduzida de sua gravidade e recorréncia (Corréa et al., 2017).

Essa relativa invisibilidade pode influenciara disposicao das pessoas em
falar sobre o tema, reforgcando estratégias de afastamento ou silenciamento em
relacao a experiéncia vivida. Uma possivel hipotese € que o incéndio tenha se
iniciado por negligéncia ou despreocupacao do préprio individuo, o que pode gerar
um sentimento de culpa. Nesse contexto, a pessoa pode evitar relatar os fatos com
precisao, por receio de expor sua responsabilidade.

Em razdo dessas recusas, o conjunto final de participantes néo incluiu
relatos de pessoas que tenham vivenciado perdas humanas ou lesdes fisicas, se
concentrando em experiéncias relacionadas a danos materiais e as consequéncias
praticas e informacionais decorrentes do sinistro. Essa caracteristica da amostra
delimita o escopo dos resultados, que devem ser interpretados a partir desse
recorte especifico.

Situagdes que envolvem maior nivel de perda, trauma ou complexidade
emocional podem apresentar demandas informacionais distintas, bem como
diferentes formas de busca, uso e gestao da informagao. Dessa forma, a auséncia

desses casos nao invalida os achados, mas indica possibilidades para
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investigacdes futuras que explorem essas dimensoes.

Outra situagcao observada foi a possibilidade de omissao de informacdes
por parte dos entrevistados, seja por preocupacgodes relacionadas ao trabalho ou a
questdes envolvendo seguros. Essa condi¢do pode ter influenciado a completude
de alguns relatos, sendo considerada nainterpretacdo dos dados. Ainda assim, os
discursos obtidos apresentaram consisténcia suficiente para a analise das praticas

informacionais investigadas.

7 ANALISE DE DADOS

A analise foi conduzida a luz da abordagem qualitativa adotada no estudo
e fundamentada nos pressupostos da analise do discurso e de conteudo,
considerando que os relatos dos participantes nao representam apenas descrigoes
de fatos, mas producdes de sentido construidas a partir de suas experiéncias,
emogdes e condigdes de vivéncia do sinistro. A organizagédo da analise seguiu a
estrutura dos objetivos especificos da pesquisa, permitindo compreender as causas
e circunstancias dos sinistros, as experiéncias vivenciadas pelos participantes no
momento da emergéncia e as praticas informacionais relacionadas as diferentes
fases do evento. A partir dessa estrutura, buscou-se deixar evidente os principais
sentidos produzidos nos discursos.

Inicialmente, se realizou a analise das respostas das vitimas, considerando
que o roteiro de perguntas aplicado foi 0 mesmo para todos os participantes. Em
seguida, se apresentou a analise da entrevista com a profissional do Corpo de
Bombeiros, cujo roteiro de perguntas é distinto, estabelecendo dialogos com os
relatos das vitimas, uma vez que algumas questdes se inter-relacionam. Essa
articulagao foi prevista desde a elaboragao do roteiro de entrevistas, permitindo
uma analise integrada entre as diferentes perspectivas.

Assim, a analise esta apresentada da seguinte forma: inicialmente, é
indicada a pergunta, seguida da analise correspondente, construida a partir de
trechos selecionados das falas dos entrevistados. Optou-se por nao apresentaras
respostas na integra, pois sua extensao poderia comprometer a fluidez do texto e
tornar a leitura cansativa. Antes da versao final, essa forma de apresentacao foi
submetida a leitura de duas pessoas, a convite da pesquisadora. Elas relataram

dificuldadeemacompanharquemhaviaditoo qué e emretomar qual era a pergunta
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analisada em cada momento.

Esse retorno indicou a necessidade de tornar a organizagado mais clara e
direta e diante disso, buscou-se uma estrutura que facilitasse a identificacdo dos
aspectos mais relevantes para os objetivos da pesquisa. Embora cada relato das
entrevistas possua caracteristicas proprias, a analise é apresentada de forma
unica, reunindo o conjunto das respostas e os trechos selecionados. Essa
organizacao permite articular as falas, evidenciando padrdes, recorréncias e
também especificidades, contribuindo para uma melhor compreensao do fenémeno
investigado.

A selecéao dos fragmentos considerou suarelagao direta com os objetivos
especificos do estudo, bem como sua contribuicdo para a compreensao da
resposta dada para a perguntarealizada naentrevista. Sempre que necessario,os
trechos foram contextualizados pela pesquisadora, de modo a preservar o sentido
original da fala e situar o leitor em relagdo ao momento da narrativa ou a situacédo
descrita.

As perguntasdo roteiro foram elaboradas de forma articulada aos objetivos
especificos da pesquisa, sem uma divisao rigida, mas com sobreposi¢coes que
permitem compreender o fendmeno de forma mais ampla. O objetivo especifico 1
(OE1), que trata das causas, origens e circunstancias dos sinistros de incéndios
residenciais, é contemplado principalmente pelas perguntas 2 e 3, que abordam
tanto a percepcgéo prévia dos entrevistados sobre o risco de incéndio quanto a
descricdo detalhada do ocorrido, incluindo causa provavel, local e dinamica do
evento.

O objetivo especifico 2 (OE2), voltado a compreensdo do usuario que
vivénciaa ocorréncia, atravessa diferentes momentos da entrevista, especialmente
nas perguntas 6, 7, 10, 17 e 18. Mais do que identificar caracteristicas
demograficas, o foco estda na experiéncia vivida, considerando aspectos
emocionais, comportamentais e relacionais.

A analise se concentra em como os individuos reagem, tomam decisdes,
interpretam o que esta acontecendo e se posicionamdiante da situagdo. Entao, a
emergéncia produz uma alteragéo significativano estado do sujeito, marcada por
sentimentos como desorientacdo, inseguranca e dependéncia de terceiros,
indicando o papel dos fatores humanos na vivéncia do incéndio.

Ja o objetivo especifico 3 (OE3), que busca identificar as praticas
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informacionais antes do sinistro, € abordado principalmente nas perguntas 1 e 2,
que tratam da organizagao prévia de documentos e do conhecimento sobre o que
fazer em caso de incéndio. Essas questdes permitem compreender como 0s
usuarios se preparavam para lidar com uma possivel emergéncia.

O objetivo especifico 4 (OE4), relacionado as praticas informacionais
durante o incéndio e no momento imediato, se concentra nas perguntas 4 a 11.
Nesse conjunto, sdo exploradas as interagcdes com instituicdes, a busca por
informacdes, a comunicagao com profissionais, as dificuldades enfrentadas e as
primeiras decisdes tomadas. Esse bloco apresenta como, em meio a emergéncia,
as praticas informacionais se tornam mais reativas, marcadas pela limitagcao
cognitiva e pela necessidade de apoio externo.

O objetivo especifico 5 (OE5), que trata das mudancgas nas praticas
informacionais apés o sinistro, € contemplado nas perguntas 12 a 18. Aqui, o foco
se desloca para o pés-evento, considerando a continuidade da busca por
informacdes, a relagdo com instituigcdes, o acesso a redes de apoio, as dificuldades
enfrentadas ao longo do tempo e as transformag¢des na forma de organizare lidar
com informagdes.

Por fim, o objetivo especifico 6 (OE6), voltado a proposi¢cao de melhorias,
€ diretamente abordado nas perguntas 18, 19 e principalmente a 20. A partir da
avaliagao dos préprios entrevistados sobre a comunicacéao institucional e suas
experiéncias, emergem sugestoes praticas para aprimorar o acesso a informagao
em situagdes de incéndio residencial, como a necessidade de orientacbes mais
claras, organizadas e acessiveis.

Como forma de preservar o anonimato, os entrevistados nao sao
identificados nominalmente. Nas analises, sdo representados pela letra E,
referente a entrevistado/entrevista, seguida de um numero de 1 a 5, conforme a
ordem de realizagdo das entrevistas. Assim, teremos E1 para o primeiro
entrevistado, E2 para a segunda entrevista, E3 para o entrevistado numero 3, e
assim por diante. Ao longo das analises, séo apresentados trechos das falas de
cada entrevistado para fundamentar as interpretagoes.

Ja a entrevista com a profissional do Corpo de Bombeiros foi incorporada
a analise com o objetivo de complementar e confrontar com os relatos das vitimas,
trazendo uma perspectiva técnica sobre o funcionamento institucional.

Diferentemente das entrevistas com os usuarios,que se concentramnaexperiéncia



193

vivida, essa entrevista apresenta uma descricdo mais estruturada dos
procedimentos, fluxos e critérios adotados na investigacao.

Nesse roteiro de perguntas, o OE1 foi abordado principalmente pelas
perguntas 2, 3, 4 e 13, relacionadas as causas, origens e circunstancias dos
sinistros. O OE2 e OE3 foram contemplados de forma complementar pelas
perguntas 2, 3, 6, 7, 9 e 10, que contribuem para compreender as condigdes
vivenciadas pelas vitimas, as orientagdes fornecidas e os conhecimentos
relacionados a prevencao e ao enfrentamento do incéndio.

Os objetivos especificos 4 (OE4) e 5 (OES5) sdo abordados pelas perguntas
1, 4 a 12 e 14, que tratam do acionamento da pericia, do atendimento, das
orientacdes prestadas, do acesso ao laudoe da articulagdo com outras instituicoes.
Por fim, o objetivo especifico 6 (OE6G) € contempladodiretamente pela pergunta15,
voltada a identificagéo de possibilidades de aprimoramento do fluxo informacional
destinado as vitimas.

A analise dessa entrevista foi realizada de forma articulada as respostas
das vitimas, buscando estabelecer pontos de aproximacgéao e distanciamento entre
0 que é descrito institucionalmente e o que é vivenciado pelos sujeitos. Assim, nas
questdes em que havia correspondéncia tematica, foi realizada uma comparagao
entre as informagdes técnicas apresentadas pela profissional e os relatos dos
entrevistados, permitindo identificar convergéncias, lacunas e descompassos no

fluxo informacional.

7.1Grupo 1: analises das entrevistas

PERGUNTA1: Antes do incéndio, como vocé costumava guardar e organizar
seus documentos e informagoes importantes? Usava algum sistema fisico ou
digital?

As respostas mostram que, antes do incéndio, os entrevistados
organizavam seus documentos de formas variadas, predominando o uso de
suportes fisicos, como pastas e arquivos em papel, em alguns casos combinados
com armazenamento digital. Essa organizagdo, em geral, estava voltada para as
demandas do cotidiano e marcada por uma sensacao de controle, sendocomum a

fragmentacdo das informacdes, a dependéncia da memdria e a auséncia de
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estratégias de protegdo, como backups ou armazenamento seguro.

No caso de E1, essa relagéo entre organizagao e controle aparece quando
afirma que “sempre foi muito organizada” e que “sabia exatamente onde estava
cada coisa”, acrescentando ainda que “conhecia tudo nos minimos detalhes”. Isso
€ reforcado quando descreve sua pratica ao dizer que “guardava tudo numa pasta
sanfonada, muito bem separadinha por tipo de documento”. Nesse conjunto de
falas, o uso de termos como “sempre”, “exatamente”, “muito bem” e “tudo” constroi
a ideia de totalidade e dominio, fazendo com que a organizagédo aparega como
sinbnimo de controle e preparo. Esse discurso dialogacom uma nogao social de
que ser organizado € uma forma de responsabilidade e também uma tentativa de
evitar problemas futuros, antecipando necessidades e reduzindo possiveis lacunas
informacionais (Belkin, 1980).

Esse sentido se torna mais evidente quando E1 afirma que essa
organizacgao “deu um pouco mais de controle em meio ao caos”, pois, nesse
momento, aquilo que fazia parte da rotina passa a ser ressignificado a partir da
experiéncia daemergéncia. A partir dai, funciona como umrecurso para lidar com
a situagado, ja que, em contextos como esse, € necessario compreender
rapidamente o que esta acontecendo, buscar orientagao e tomar decisbes mesmo
diante da incerteza (Barbosa; Damasceno; Costa, 2023). Para E1, ter seus
documentos organizados contribuiu justamente para tentar manter algumnivel de
organizagao na vida apés o incéndio.

Por outro lado, no caso de E2, a relagdo com a organizagao aparece de
forma mais instavel, uma vez que ele afirma que “até organizava”, mas que “varias
vezes esquecia onde tinha colocado a pasta”, complementando com a ideia de que
‘a maioria das pessoas € assim’, o que mostra um deslocamento da
responsabilidade individual para um plano coletivo, como se essa dificuldade em
manter a organizagao fosse algo comum e compartilhado.

Esse tipo de fala evidencia as dificuldades de sustentar praticas
organizacionais ao longo do tempo e reforga que o comportamento informacional &
atravessado por fatores humanos, sociais e contextuais (Cibangu, 2010),
influenciando a forma como as pessoas organizam, lembram e utilizam a
informacao no cotidiano. Além disso, E2 afirma que suas informagdes estavam
distribuidas em diferentes lugares, ao dizer que “tinha coisas em outros lugares, no

computador, alguns digitalizados”.
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Isso revela uma pratica informacional fragmentada, com poucaintegragao
entre os suportes, o que dificulta a visualizagdo e o acesso ao conjunto das
informagdes. Essa dispersdo evidencia como o comportamento informacional é
atravessado por condi¢des cognitivas e contextuais (Wilson, 1999), que, nesse
caso, se materializam na propria forma de organizagdo dos documentos,
distribuidos em diferentes locais e dificultando sua recuperagao.

Quando se considera que emergéncias sao situagdes repentinas, urgentes
e imprevisiveis, que exigem respostas rapidas (Franco, 2015; ABNT, 2022), a falta
de um sistema organizado deixa de ser apenas um detalhe do dia a dia e passa a
ser um problema real. Isso porque, nesses momentos, a dificuldade de encontrar
e acessar informacdes pode afetar diretamente a capacidade de agir, de assinar
documentos, de submeter dados as institui¢cdes relacionadas etc.

Outro ponto que aparece nas falas diz respeito a forma como a informagéo
€ guardada, principalmente nos relatos de E3, E4 e E5. No caso de E3, ele afirma
que suaorganizagao era “mais fisica do que digital [...] tudo em papel”, mostrando
uma preferéncia por documentos fisicos. Ja E4 apresenta uma organizagao mais
indefinida, marcada pela falta de um sistema claro. Ao dizer que era “nada muito
organizado” e que “a gente tinha mais ou menos nocédo de onde estavam
documentos importantes”, fica evidente que essa organizagao dependia mais da
memoria do que de uma estrutura organizada, um pouco como E2, trazendo essa
ideia de que a desorganizagao de informagdes e documentos importantes é algo
coletivo.

No caso de E5, aparece uma combinacgao entre acimulo de documentos e
falta de protecédo da informacao. Ele afirma que “tinha cépias de tudo [...] muita
coisa mesmo em papel”, como E3, e ao mesmo tempo, reconhece que estava “sem
nenhumbackupnanuvem”. Ou seja, existe uma grande quantidade de informacgao,
mas sem estratégias que garantam seguranga, como coépias digitais ou
armazenamento protegido.

Isso mostra uma organizagdo baseada mais na quantidade do que na
seguranca e esse tipo de situacao pode ser relacionado ao que Janis (1982; 1991)
discute sobre a tendéncia de subestimar riscos, quando as pessoas nao se
preparam adequadamente para eventos que consideram pouco provaveis.
Também se conecta a ideia de que o comportamento informacional nem sempre é

totalmente racional, sendoinfluenciado pelaforma como cada pessoa percebe risco
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e prioridade.

De forma geral, as falas mostram que, antes do incéndio, a organizagao da
informacgao acontece dentro de uma légica de normalidade, em que o acesso a
informacédo ndo é visto como um problema, as pessoas sabem que tem seus
documentos importantes, sabem mais ou menos onde estdo guardados e se
precisarem, vao achar e acessar. Como discutidona revisao de literatura, antes de
um sinistro, a casa costuma ser percebida como um espago seguro e previsivel,
onde as rotinas e a organizagdo da informagao funcionam de maneira estavel
(Roque, 2021).

No entanto, essa estabilidade pode nao ser para sempre, e se 0 acesso a
essas informacodes ficam dificultado porque os documentos queimaram, nao se
pode entrar na casa por uns dias para pericia, ou porque esqueceu as senhas e os
HDs externosqueimaram. Portanto, enquanto E1apresentauma organizagao mais
estruturada e com sensacéo de controle, E2, E4 e E5 mostram praticas com
algumas caracteristicas que poderiam ser consideradas como “falhas”, como ter
informagdes espalhadas e pouca consisténcia de armazenamento e guarda. Isso
indica que a sensacgao de estar preparado nem sempre significa que a informacgao
estd, de fato, segura e acessivel.

Essa discussdo pode ser relacionada ao modelo de Ellis (1989),
especialmenteno que diz respeito as condigbes que antecedem a busca, a selegao
e ousoda informagdo. Embora a organizagao prévia ndoapare¢ga como uma etapa
explicita no modelo, ela atua como base que pode facilitarou dificultaro acesso a

informacgéao, sobretudo em momentos de maior necessidade.

PERGUNTA2: Vocé ja tinha pensado na possibilidade de um incéndio? Tinha

alguma ideia sobre o que fazer nessa situagao?

Antes do incéndio, os entrevistados até reconheciam a possibilidade de
ocorréncia, mas a percebiam como algo distante e improvavel. Em geral, n&o
sabiam o que fazer em uma situagdo como essa, nao tinham planejamento ou
preparo e, mesmo quando possuiam seguro residencial ou algum tipo de protecao,
ndao compreendiam seu funcionamento nem como aciona-lo. Além disso, as
informagdes e documentos ndo estavam organizados pensando em situacgdes de

emergéncia, mas apenas para o uso cotidiano, o que evidencia auséncia de
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preparo informacional tanto em termos de ag¢ao quanto de organizagao.

O comportamento informacional ndo depende s6 de ter acesso a
informacgao, mas de como ela é percebida e integrada ao cotidiano (Savolainen,
1995). A rotina acaba deixando tudo mais estavel e reduz a necessidade de
antecipagcao, fazendo com que eventos criticos sejam vistos como muito
improvaveis, ou que podem ocorrer com 0s outros, mas nunca consigo. Essa
relacdo também mostra que o comportamento informacional € moldado por
condicbes do contexto e pela forma como as pessoas percebem a situacao
(Cibangu, 2015), o que ajuda a explicar por que a informagéao sobre risco, mesmo
existindo, nao se transforma em acgao.

Em algumas falas, essa percepcédo aparece ligada a uma sensacao de
controle técnico. E1, ao pensar sobre a possibilidade de incéndio em sua casa,
afirma: “acontecer no meu apartamento, ndo... porque a fiagado sempre foi muito
bem cuidada”. A pausa, demonstrada pelas reticéncias, mostra um momento de
hesitacdo, em que a possibilidade do incéndio aparece rapidamente, mas logo é
anulada por uma justificativa técnica. O risco é reconhecido, mas tratado como
algo que seria controlavel, o que traz uma percepcédo de segurancga baseada em
critérios parciais, ndo necessariamente reais. Esse mesmo movimento aparece na
falade E2, quando diz: “vocé sabe que podem causarincéndios, mas a gente acha
que cuida o suficiente”.

Aqui, o risco é reconhecido, mas nao leva a uma agao concreta, porque
existe uma ideia de “cuidar o suficiente”, que funciona como uma forma de manter
a situacaoestavel, impedindoquea informagao sobre o risco vire umanecessidade
pratica. Esse tipo de avaliagao seletiva mostra as limitagdes cognitivas na
percepgao de risco, nas quais o sujeito tende a subestimar situagdes que ndofazem
parte de sua experiéncia direta (Janis, 1982; 1991).

E2 também afirma que antes “ndo sabia nada além de ter que ligar[...] os
bombeiros”, 0 que é uma nogao de agdo que se resume ao basico da reagao:
chamar o corpo de bombeiros. Em outras falas, o incéndio nem chega a ser
considerado como uma possibilidade concreta, ja que o entrevistado E3 afirma:
“ndo, nunca... a gente nem imagina que uma coisa dessas possa acontecer”,
enquanto o entrevistado E4 reforga: “ndo passava pela cabega uma coisa dessas”.

A expressao “uma coisa dessas” chama ateng¢ao por ser vaga, por deixar

esse evento traumatico sem nomeacgao direta, mantendo-o em um campo genérico
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e distante Esse afastamento indica que o risco tende a n&o ser incorporado ao
repertério cotidiano do sujeito, permanecendo fora do seu horizonte de agéo, o que
ajuda a compreender por que as praticas informacionais se mantém voltadas a
rotina (Savolainen, 1995; Araujo, 2010).

Por conseguinte, nas falas se apresenta que, mesmo quando existem
elementos que poderiam indicar algum preparo, como o0 seguro residencial, eles
nao aparecem como parte de uma pratica organizada. E3 afirma que o seguro era
algo que “vocé paga, mas no fundo espera nunca precisar usar’, enquanto o
entrevistado E4 admite que “isso era automatico, nao tinha a preocupacaoreal” e
que “nem sabia direito o que estava coberto”.

O seguro existe para os entrevistados como recurso, mas ndo como
conhecimento aplicado, ou seja, ele ndo é entendido em seus detalhes nem
integrado ao que a pessoa faria na pratica. Esse distanciamento entre acesso e
uso da informagéao indica que a presenca de recursos informacionais nao garante
sua apropriagao efetiva (Wilson, 1999). Esse padrdaotambém aparece nas falasde
E1, E2 e E5, que ndo mostram um conhecimento mais aprofundado sobre como o
seguro funciona antes do incéndio, reforcando a ideia de uso sem compreensao,
mais como uma precaugao.

E importante destacar que fazer o seguro n&o estd errado em nenhum
momento, e n&o se trata de julgar a agado dos entrevistados, mas de observar que
naohaviauma preocupagao em buscar mais informacgdes sobre ele, como entender
seu funcionamento, saber como acionar, o que cobre e 0 que nao esta incluido.
Isso apenas mostra uma diferenca importante entre ter acesso a informacéao e
realmente se apropriar dela. A informacédo esta disponivel, mas néao é
compreendida nem integrada as praticas do sujeito. Na fala do entrevistado ES5,
aparece uma tentativa pontual de organizagdo, ao dizer que guardava os
documentos “mais longe da cozinha”.

No entanto, essa estratégia esta baseada em uma visao limitada do risco,
ligada principalmente ao uso de gas. Essa limitagao fica mais presente quando ele
afirma que “sabia que incéndios podiam acontecer, mas sempre com outras
pessoas”. Esse deslocamento do risco para o outro aparece como um padréao, no
qual a possibilidade existe, mas néo € internalizada. Esse tipo de percepcgao
contribui para a ndo ativacao de praticas informacionais preventivas, uma vez que

0 risco nao é reconhecido como relevante para a propria realidade. Esse conjunto
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de falas permite entender que, antes do incéndio, as praticas informacionais
estavam voltadas para a estabilidade do cotidianoenao incluiama preparagao para
emergéncias. N&o havia busca ativa por informagao preventiva, organizacgao
documental pensada para risco ou compreensao pratica sobre como agir.

A informacéao sobre incéndios ndo aparece como uma necessidade, mas
como algo distante. As praticas permanecem inativase s6 sdo mobilizadas quando
a emergéncia acontece, mostrando que o sujeito nao esta preparado do ponto de
vista informacional, mas apenas organizado para a rotina. Na verdade, o incomum
seria alguém afirmar que estava plenamente preparado, com conhecimento
detalhado dos riscos, organizagdo documental adequada e plano de agéo definido.

Esse nivel de preparo geralmente esta associado a experiéncias anteriores
ou a um contato mais proximo com emergéncias. No caso dos entrevistados, mais
do que ausénciadeinformagao,o que aparece é a ausénciaderelevanciaatribuida
a essa informacdo. Antes do incéndio, essa necessidade n&o é reconhecida, o que
impede a construcdo de praticas voltadas a prevencdo. Como propde Dervin
(1983), a informacéo so6 se torna significativa quando responde a uma necessidade
percebida.

E, ao ndo incorporar o risco, os sujeitos acabam ficando mais vulneraveis
quando o evento acontece, tendo que lidar simultaneamente com a emergéncia e
com a falta de preparo. Essa vulnerabilidade ndo é apenas técnica, mas também
cognitiva e emocional, afetando a forma como a informacédo é percebida,
compreendida e utilizada. A auséncia de antecipacgao intensifica o impacto do
evento, dificulta a tomada de decisdo e amplia a sensacido de nao saber o que

fazer.

PERGUNTA3: Vocé pode descrever o que aconteceu no dia do incéndio?

(ano, local, causa provavel, parte mais afetada, quem acionou os Bombeiros)

Os incéndios ocorreram em diferentes contextos, mas com padroes
semelhantes. Em geral, aconteceram nas residéncias, apartamentos e casas,
frequentemente iniciados em quartos ou salas, com causas associadas a
problemas elétricos, como curto-circuito ou uso de carregadores. Na maioria dos
casos, os moradores nao estavam presentes no momento inicial, e o acionamento

dos bombeiros foi feito por vizinhos, porteiros ou outras pessoas proximas. Os
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danos atingiram tanto o local de origem quanto outros ambientes da casa,
principalmente por causa da fumaga, fuligem e agua utilizada no combate ao fogo.

Ao descreverem o que aconteceu no dia do incéndio, os entrevistados nao
apenas relatam os fatos, mas também constroem explicacbes sobre causas,
origens e circunstancias do sinistro. Essas narrativas ajudam a entender como o
incéndio ocorre, como é interpretado depois que acontece, juntando aspectos
técnicos, percepcodes individuais e interpretacdes feitas apds a experiéncia.

Na literatura, o incéndio residencial € descrito como um evento subito, que
pode comecgar por falhas elétricas, defeitos em equipamentos ou condigdes
ambientais especificas, sendo marcado pela rapida propagac¢ao do fogo e pela
producao intensa de fumacga e calor (Franco, 2015; ABNT, 2022). Esse carater
dindmico e imprevisivel aparece com frequéncia nas falas.

Um ponto importante presente em varias entrevistas € a repeticdo de
causas ligadas a equipamentos elétricos, principalmente carregadores e
dispositivosligados atomada. O entrevistado E1 relata que o incéndio “foium curto
num carregador de celular’, acrescentando que o aparelho “veio com defeito”,
mostrando uma tentativa de explicar o ocorrido a partir de uma hipotese construida
depois.

E2 afirma que “foi um carregador de celular falso”, reforcando a relagéo
com produtos do cotidiano que n&o sao vistos como perigosos. Ja ES descreve
que “o incéndio comegou no meu quarto, exatamente no carregador do aparelho
que eu tinha deixado carregando”, indicando uma relagao direta entre a acao
cotidiana e o inicio do incéndio.

Mesmo quando ndo conseguem identificar exatamente a origem do
incéndio,como € o caso de E3 e E4, as falasmostram a dificuldade de compreender
0 que aconteceu no momento. E3 afirma que “acho que foi alguém dos bombeiros,
nao sei ao certo”, mostrando incerteza sobre o préprio processo de informacéo. Ja
E4 se baseia no laudo para afirmar que a causa provavel foi um curto-circuito, o
queindicaque, sem a pericia, a explicagao nao seria possivel. Isso reforca que a
compreensao do incéndio muitas vezes s6 se consolida depois, a partir de
informacodes externas.

A diferenca nos locais onde o fogo comegou também aparece de forma
concreta nas falas. Em E1, E2 e E5, o incéndio comega no quarto, espaco

associado ao uso de carregadores, aparelhos eletrdbnicos e materiais inflamaveis,
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como colchdes e moveis. E4 também aponta a sala como ponto inicial, a partir de
uma tomada, mostrando que o risco nao se limita a um unico ambiente, mas esta
ligado ao uso de energia elétrica. Ja em E3, embora o incéndio tenha atingido
apenas a sala, os danos se espalharam pela casa, mostrando que o impacto nao
depende apenas do local de origem, mas da dindmica do fogo.

Outro ponto importante é a forma como o fogo se desenvolve. Os relatos
mostram que, mesmo sem presenga de chamas visiveis noinicio, o incéndio evolui
rapidamente. E1 descreve que “em poucos minutos ja tinham labaredas saindo
pela janela”, enquanto E5 relata que, apds a entrada de oxigénio, “‘comegaram a
sair labaredas fortes”. E3 e E4 também destacam que o fogo se intensificacoma
entrada de oxigénio, reforcando um padréao fisico do incéndio, mas que, para os
entrevistados, aparece como algo inesperado e dificil de controlar.

Ainda, as falas mostram que os danos nao se limitam ao local onde o fogo
comegou. Em quase todos os relatos aparece a diferenca entre o dano direto do
fogo e os danos causados pela fuligem e pela agua. E2 afirma que “a fuligem
chegou na casa toda”, E3 diz que “o que perdemos nao foi pelo fogo direto, mas
por causada fuligem”,e E5 reforga que “o quenaoqueimou [...] precisou ser jogado
fora”. E4 também descreve que a fuligem “impregnou em tudo”, mostrando que o
impacto do incéndio vai além da chama, atingindo toda a estrutura da casa e os
objetos.

Na maioria dos casos, ninguém estava em casa noinicio do incéndio. Isso
aparece em E1,E2, E3, E4 e E5, o que reforga a auséncia de controle inicial sobre
o evento. Como consequéncia, 0 acionamento dos bombeiros nao parte dos
proprios moradores, mas de terceiros. E2 relata que “meus vizinhos chamaram os
bombeiros” ao sentirem cheiro de queimado; E4 diz que “o vizinho percebeu a
fumaca [...] e chamou os bombeiros”; E5 acredita que “tenha sido o porteiro e os
vizinhos”;e E1 afirma que “nuncasoubequemchamou”. Isso mostra que o primeiro
movimento de resposta ao incéndio depende da percepcao de outras pessoas, e
nao da vitima.

Esse papel dos vizinhos e terceiros ndo aparece apenas como agao pratica,
mas como parte da dindmica social do evento. O incéndiondo é vivido de forma
isolada, mas envolve uma rede de pessoas que observam, interpretam e agem.
Em situagcdes em que o morador nao esta presente, essa rede é decisiva para

reduzir o tempo de resposta e evitar danos maiores. As falas também mostram o
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impacto do tempo na percepg¢ao do evento. E4 afirma que “o tempo parecia nao
passar’, enquanto E5 descreve a sequénciade ligagdes e a urgéncia para voltar ao
local.

E1 também demonstra essa percepgao ao relatar a rapida evolucao do
fogo. Esse descompasso entre o tempo vivido e o tempo real reforga a sensagao
de perda de controle. Também parece o impacto material e emocional do incéndio.
E1 afirma que perdeu “cerca de 95% do que tinha” e destaca o desgaste de
reconstruir a casa, mostrando que o incéndio ndo termina com o fim das chamas.
Ele continua no tempo, na reconstrugao e na reorganizagao da vida. Em E4 e E5,
também aparece o esforgo de recuperar o que restou, limpar, reformar e seguir,
indicando que o incéndio gera uma continuidade de a¢des e impactos.

Em resumo, os incéndios relatados tém como principais causas problemas
elétricos, como curto-circuito e uso de carregadores. Eles costumam se iniciar
principalmente no quarto, devido ao uso de aparelhos eletrbnicos e presenga de
materiais inflamaveis. Quanto as circunstancias, se trata de eventos rapidos,
inesperados e dificeis de controlar, geralmente iniciados quando ndo ha ninguém
em casa, o que faz com que a identificacdo dependa de terceiros.

E interessante destacar que a ocorréncia de incéndios iniciados no quarto
parece estar mais relacionada ao contexto do Brasil e da América Latina. Ja na
Ameérica do Norte, os incéndiosresidenciaistendema ocorrer com maior frequéncia
nas salas, frequentemente associados ao uso de lareiras e sistemas de
aquecimento central. Nesse sentido, trata-se de um recorte bastante especifico do
contexto brasileiro.

Quando acontecem, ha dificuldade de entendera causa, que muitas vezes
s6 é explicadadepois, por meio de laudosou interpretagdes posteriores. O fogo se
espalha rapidamente, intensificado pela entrada de oxigénio, e os danos nao se
limitam ao local de origem, ja que fuligem,fumacae aguaatingemtodo o ambiente.
Além disso, os relatos mostram uma forte sensagao de perda de controle, tanto

sobre 0 espaco quanto sobre o tempo e a propria situacao vivida.

PERGUNTA4: Durante o incéndio, vocé perdeu documentos importantes ou

informagoes que depois foram dificeis de recuperar?

As respostas mostram que, durante o incéndio, houve perda significativa de
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documentos e informagdes, seja de forma total, parcial ou por danos que
comprometeram seu uso, € que essa perda foi, em muitos casos, dificil ou
impossivel de recuperar posteriormente. Em muitos casos, essas informag¢des néo
puderam ser recuperadas ou exigiram processos posteriores de reconstrugao,
como emissao de segunda via ou tentativa de recuperar arquivos digitais, 0 que
nem sempre foi possivel. Essa perda ndo se limita a documentos formais, mas
envolve também registros pessoais, memorias e conteudo sem possibilidade de
reposicao.

Como ja discutido na revisao, situagdes de emergéncia sdo marcadas por
imprevisibilidade, rapidez e pouca capacidade de agao das pessoas, 0 que afeta
diretamente o acesso, 0 uso e a preservagao da informacdo. Nesse contexto, as
praticas informacionais deixam de seguir a logica da rotina e passam a ser
influenciadas pela urgéncia, pela carga emocional e pelas limitagdes cognitivas,
aspectos centrais quando se consideram os fatores humanos em situagdes criticas
(Kuhlthau,1991). Além disso, o comportamento informacional ndo se organizade
forma planejada, sendo condicionado pelas circunstancias e pelas possibilidades
de acdo no momento (Wilson, 1999).

Isso aparece nafalade E1, quando diz: “Perdi todos. Todos mesmos” Essa
repeticdo ndo mostra apenas a intensidade daperda, mas também a dificuldade de
dimensionar e nomear o que foi perdido. Isso fica aindamais claro quando ela diz:
“E o pior &€ quetem coisa quea gente s se da conta que perdeu com o passar do

tempo...”. Aqui, a perda nao acontece s6 no momento do incéndio, mas continua
aparecendo depois, conforme novas necessidades surgem, sinalizando que a
percepcgao da informagao esta relacionada as demandas que surgem ao longo do
tempo, sendo construida progressivamente a partir das lacunas que se tornam
visiveis na experiéncia (Dervin, 1983; Belkin, 1980).

Aindanessamesma fala, ndo ha uma separacao entre tipos de informacao.
E1 fala de fotos, bilhetes, certiddes e objetos herdados todos juntos, 0 que mostra
que a informagdo nao se limita a documentos formais, mas envolve memoria,
vinculoe identidade. A informagao, nesse sentido, é vivida de forma integrada ao
cotidiano e as experiéncias do sujeito, ndo sendo separada entre categorias
técnicas e pessoais (Savolainen, 1995; Araujo, 2010). Isso amplia o entendimento
de perda, que nao é apenas material ou técnica, mas também simbdlica e afetiva,

e muitas vezes nao pode ser recuperada por meios institucionais.
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Na falade E2, a perda aparece de outra forma. Ao dizer que “ninguém
merece viver com a identidade toda cinza e com cheiro”, mostra quea informagao
nao foi totalmente perdida, mas ficou comprometida em seu uso. O documento
aindaexiste, mas ndocumpre suafuncao,indicando que aperda informacional ndo
ocorre apenas pela destruicdo total, mas também pela inutilizagao parcial.

Nesse caso, existe a possibilidade de recuperacdo, como a emissao de
segundavia,mas esse processo nao € imediato nemplanejado previamente, sendo
acionado apenas como resposta a perda. Isso reforca que o usoda informacao
ocorre de forma reativa, condicionado pela situagao e pelas necessidades que
surgem (Wilson, 1999).

Nas falas de E3 e E4, a perda aparece principalmente no digital. E3 diz:
“Sim... principalmente as fotos que estavam no computador’, e completa que “a
placa mae e o HD foram pro espaco”. Ja E4 afirma que “o querealmente perdemos
foram as informagdes que eu tinha no computador’. Nesses casos, o problema ndo
€ a auséncia de organizagdo, mas a concentracdo da informagédo em um unico
suporte. O ambiente digital, frequentemente percebido como mais seguro, também
se mostra vulneravel quandondohanenhuma estratégia de preservagao e cuidado.
Entdo as praticas informacionais contemporaneas, mesmo quando mediadas por
tecnologia, permanecem suscetiveis a falhas quando n&o ha diversificagdo dos
meios de armazenamento (Pinto, 2011).

Em E5, aparece uma situagdo um pouco diferente. Ao dizer que “a gente
pensou que tinha perdido tudo...”, ele mostra um momento inicial de desespero,
com a percepcéao de perda total. Depois, parte dos documentos € encontrada, mas
ele destaca que “os documentos que estavam soltos [...] acabaram
desaparecendo”. A forma como a informacédo estava organizada influenciou
diretamente no que foi perdido, demonstrando que praticas informacionais
anteriores, do cotidiano, ndo garantem protecdo em situagdes emergenciais e que
a perda, nesse caso, também é condicionadapelas circunstanciasdoevento, e ndo
apenas pelas escolhas do sujeito.

De modo geral, os relatos mostram que, durante o incéndio, ndo ha praticas
informacionais no sentido de organizar, buscar ou gerenciar informagéo, porque
nao ha condig¢des para isso. Nao hatempo para escolher, proteger ou recuperar

documentos, e a pessoa se vé em uma situacao de perda, em que as informacoes
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sao destruidas, danificadas ou, em alguns casos, preservadas por acaso.

Considerando os Primeiros Socorros Psicoldgicos, especialmente a ideia de
“olhar, escutar e conectar’ (World Health Organization,2011), se nota que, nesse
momento, a pessoa nao esta em condigdo de processar informacao de forma
organizada. A prioridade é sobreviver e garantira segurangaimediata, o que mostra
que a auséncia de praticas informacionais ndo € uma falha individual, mas uma
caracteristica da propria situagao de emergéncia.

Em situagdes como essa, a relacdo com a informagaonao se caracteriza pela
acao, mas pelaimpossibilidade de agir. Assim, durante o incéndio, osentrevistados
perderam documentos e informagdes importantes, e essa perda foi, em muitos
casos, irreversivel ou de dificil recuperagdo, evidenciando n&do apenas a
vulnerabilidade dos suportes informacionais, mas também os limites das praticas
informacionais em contextos de emergéncia, nos quais o sujeito ndo consegue

acessar, preservar ou utilizar a informacgéao de forma estruturada.

PERGUNTA 5: Como foi o seu contato com os Bombeiros, a policia ou outras

instituicoes no momento da ocorréncia?

O contato com bombeiros, policia e outras instituicdes, no momento da
ocorréncia, foi marcado por desorganizagdo, passividade e dificuldade de
compreensdo. Os entrevistados, em geral, ndo conduzem esse contato, mas
reagem a ele, recebendo orientagbes de forma fragmentada, sem conseguir
entender completamente o que esta acontecendo ou como agir. Isso ajuda a
entender como sdo as praticas informacionais nesse momento, atendendo ao
objetivo de analisar esse periodo.

Como ja discutido na reviséo, situagdes de emergéncia mudam a forma como
as pessoas lidam com a informacéo, tanto pela limitacdo cognitiva causada pelo
estresse quanto pela dependéncia de instituicoes para receber orientacbes. A
informacgao deixa de ser buscada ativamente e passa a ser recebida de forma
fragmentada, muitas vezes sem que a pessoa consiga compreendé-la ou utiliza-a
no momento. Esse quadro indica que o comportamento informacional é
condicionado pelo contexto e pelas possibilidades de agcdo do sujeito (Wilson,

1999), além de ser atravessado por incerteza e desorientacao (Kuhlthau, 1991).
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Esse padrao aparece de formas diferentes nosrelatos, mas com um ponto em
comum: a vitima ndo conduz o contato, ela reage a ele. Em E2, quando diz “vocé
nao ta direito ali no momento, parece flutuando no espago”, essa ideiade “flutuar’
mostra mais do que uma sensacgao, ela indica um estado de confusdo, como se a
pessoa nao estivesse totalmente consciente do que esta acontecendo, como se
néo estivesse fixada ao chdo. Nesse momento, ela ndo se vé como alguém que
esta agindo, mas como alguém que esta sendo levada pela situagao, o que mostra
uma quebra entre a pessoa e o contexto, em que a experiéncianao é totalmente
compreendida.

O sujeito perde sua referéncia de agédo e precisa reconstruir o sentido da
situacdo para conseguir agir (Dervin, 1983). Isso aparece quando E2 afirma que
apenas “assentia e aceitava o quefalavam”, sem questionar.Nesse caso, o siléncio
nao se refere a auséncia de fala, mas a auséncia de questionamento, indicando
que a pessoa nao pergunta, nao busca compreender melhor e n&o tenta atribuir
sentido ao que esta acontecendo. Mesmo quando tenta agir, ao perguntar “o que
teria que fazer depois”, essa iniciativanao se sustenta, pois, o estado emocional
impede o aprofundamento da informacgao.

Ao mesmo tempo, a informacao util vem principalmente das instituicdes. No
relato de ES5, fica claro que os bombeiros pedem dados basicos como “identidade”
e “telefone” e verificam se ha vitimas, além de dar orientagdes iniciais. Mesmo
assim, ES diz: “eu falei bastante com eles, mas hoje ndo me lembro exatamente de
todos os detalhes”. Infere-se que a informacgao foi recebida, mas nao foi retida, ou
seja, o problema n&o esta apenas no acesso, mas na capacidade de processar,
compreender e lembrar o que foi informado.

Em situagbes de emergéncia, o uso da informacéao é afetado por limitagdes
cognitivas e emocionais, que interferem diretamente na atengdo e na memoria
(Kuhlthau, 1991). Além disso, o proprio relato de E5 mostra que nem toda
orientacao recebida se sustenta depois, como quando ele foi orientado a priorizar
a pericia da Policia Civil e depois percebe que “isso nao é verdade”. Isso indica
que a informacgao, além de dificil de processar, pode ser incompleta ou imprecisa,
e seu sentido s6 é reconstruido posteriormente, a partir de novas informacoes
(Dervin, 1983).

Na fala de E1, aparece outra situagao. Ao dizer que os bombeiros estavam
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“a passos de tartaruga”, ela faz uma critica baseada na expectativa de rapidez e
agilidade de atuacgéo, mas logo depois reconhece: “eu ndao entendo como funciona
o protocolo deles”. Isso mostra um conflito entre julgamento e falta de
conhecimento. A interpretacdo do atendimento é feita com base na percepcéao
individual e na urgéncia do momento, sem compreensao dos procedimentos
institucionais.

Ademais, E1 diz que nao foi solicitado “nenhum documento, nenhuma
informacado”, o que indica uma participacdo quase inexistente no processo
informacional. Ela esta presente na situagdo, mas nao integrada ao fluxo de
informacgéao, indicando um distanciamento entre sujeito e sistema informacional.
Nos relatos de E3 e E4, a participagdo € ainda menor. E3, ao dizer “a gente nem
chamou eles”, ja mostra que a acéao inicial foi de outras pessoas. Quando os
bombeiros chegam, a participagdo se limita a “assinar a ocorréncia” e depois
“buscar o laudo”, sem troca ou aprofundamento. Em E4, embora haja uma
explicacgao inicial,quando dizem que fariam um laudo e que nao poderiam mexer
nas coisas, esse contato € pontual. Depois disso, toda a condug¢ao do processo
passa para a imobiliaria, que “nos orientou durante o processo”.

Isso mostra que a mediacdo da informagao vai sendo transferida de um
agente para outro, e a vitima deixa de ter controle direto sobre o que esta
acontecendo. A mediagdo, nesse caso, nao € exercida pelo sujeito, mas por
terceiros, que assumem o papel de organizar e conduzir o fluxo informacional
(Almeida Junior, 2009). Mesmo assim, pelos discursos dos entrevistados, se
entende que essa mediagao nao é clara nem completa, pois, a informacgao chega
em partes, de forma pontual, sem uma visdo geral do processo.

Um ponto importante aparece novamente na fala de E5, quando diz que foi
orientado a ndo acionar a pericia antes da Policia Civil e depois percebe que “isso
nao é verdade”, afirmando que a informagao recebida no momento da emergéncia
foi considerada como errada ou incompleta. Assim, o sentido da informagaonéo é
fixo, mas construido ao longo do tempo, conforme novas informagdes sao
acessadas e reinterpretadas.

De modo geral, durante o incéndio, ndo ha praticas informacionais
organizadas, como buscar, comparar ou usarinformacdes de forma estruturada. A

pessoa organizainformacodes e toma decisdes com base em varias fontes, que vém
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de terceiros, como bombeiros, vizinhos, sindicos, familiares e imobiliaria, sempre
de forma fragmentada e dificil de compreender. Isso se aproxima das situagdes de
ruptura descritas por Dervin (1983), em que o sujeito enfrenta faltas que nao
consegue resolver no momento.

Ao relacionarisso com o modelo de Ellis (1989), por exemplo, para tratar da
busca por informagdes. Se percebe que ndo sé as etapas do comportamento
informacional nem sempre acontecem, como sao interrompidas e atravessadas.
Nao ha inicio claro de busca, nem exploragao de fontes, nem acompanhamento
estruturado de informagdes; o mais comum €& a vitima assumir uma posicao de
recepcao de orientagdes, sem necessariamente busca-las. Essa situagao pode ser
compreendida a luz dos Primeiros Socorros Psicolégicos, uma vez que o momento
de emergénciaé marcado por desorganizacao e dificuldade delidarcom a situagao,
exigindo respostas imediatas voltadas a seguranca e as necessidades basicas
(World Health Organization, 2011; Paranhos; Werlang, 2015).

Assim, o contato com instituicbes durante o incéndio ndo € um processo
organizado de informagao, mas um fluxo fragmentado, mediado por outros e
limitado pela situagdo. A pessoa nao controla a informacéao, ela apenas recebe
orientacbes em um momento de muita vulnerabilidade. Essa experiéncia de
receber informacgdes incompletas, ndo compreender os processos e depender de
outras pessoas ajuda a explicar o que ocorre posteriormente: a necessidade de
buscar maior controle, clareza e compreensao sobre o que aconteceu e sobre os

proximos passos.

PERGUNTA 6: Como vocé se sentiu emocionalmente nesse momento?

Conseguiu tomar decisdes sozinho(a) ou precisou da ajuda de alguém?

No momento do incéndio, os entrevistados se sentiram desorientados, em
estado de choque e com dificuldade de compreender o que estava acontecendo. A
tomada de decisao nao ocorreu de forma autbnoma ou estruturada e na maioria
dos casos, as agoes foram realizadas de forma automatica ou com apoio de outras
pessoas, indicando duvidas, inseguranga e dependéncia para conseguir agir.
Situacbes de emergéncia geram incerteza, exigem acgdo rapida e afetam os

processos mentais ligados a busca, interpretacéo e uso da informacgao (Barbosa;
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Damasceno; Costa, 2023; Franco, 2015; ABNT, 2022), assim como provocam
reagdes emocionaisintensas que interferem diretamente na capacidade cognitiva,
afetando atengao, julgamento e tomada de decisdo (Kuhlthau, 1991).

A perda de referéncia € um dos primeiros pontos que aparece. Em E1, a

expressao “sem chao” e a imagem de “um vazio imenso que parecia engolirtudo
ao redor’” mostram que nao se trata apenas de susto, mas de uma quebra na
capacidade de entender o que esta acontecendo. Essa mesma sensacéo aparece
em E2, quando descreve que parecia estar “flutuando, fora do corpo”. Nesses
casos, perguntas como “e agora, o que eu fago?” ndo organizam a agao, mas
revelam justamente a auséncia de diregdo. Esse tipo de situagdo demonstra um
estado em que o sujeito perde temporariamente sua referénciade agéo, precisando
reconstruir o sentido da situagao para conseguir avancar (Dervin, 1983).

Esse bloqueio vem acompanhado da dificuldade de decidir sozinho. Em E1,
isso fica explicito quando afirma que nao tinha condigdes emocionais de tomar
decisdes, o que leva a necessidade de “sentar, respirar e conversar’ com a familia.
A decisao deixa de ser individual e passa a ser construida coletivamente. Ja em
E2, esse processo aparece de forma mais automatica: em vez de decidir, ela vai

z9 &, M

“acatando” o que os outros dizem “vai dormir 18", toma uma agua’, “liga para sua
mae”. Nao ha avaliacdo, ha aceitagdo e a propria ideia de que “a gente vai
decidindo no automatico” mostra que a acdo acontece, mas sem reflexao
estruturada. Infere-se que em contextos de alta carga emocional, a tomada de
decisao tende a ser delegada ou compartilhada, sendo influenciada pelas relagdes
sociais e pelas condigdes do momento (Wilson, 1999; Araujo, 2010).

Esse funcionamento noautomaticotambém aparece em E3, quandodescreve
que “a gente fez tudo no automatico” e que néo sabia o que fazer. As acgbes de
pegar roupas, cuidar dos cachorros, sair, acontecem como resposta imediata, sem
planejamento. Aqui, a fala “a gente n&o sabia o que fazer’ ndo indica s6 duvida,
mas auséncia de repertério para lidar com a situacao, o que evidencia uma lacuna
informacional no nivel da acao (Belkin, 1980). Em E4, aparece uma tentativa de
manter controle, ao dizer que estava “com muito sangue frio” e “resolvendo o que
precisava’.

No entanto, ocorreu também na fala a afirmacédo de que “nem pensamos

muito”, mostrando que a agao nao foi baseada em reflexao, mas em resposta
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imediata. A sensacao de que “parecia que outra pessoa estava resolvendo” indica
umdistanciamento da propria acdo, o que pode ser compreendido como umaforma
de dissociacgao diante do impacto emocional. O impacto emocional, por sua vez,
nao desaparece, apenas aparece depois, quando “‘comeca a bater’, mostrando que
a compreensao do que aconteceu ndo é simultdnea a acdo, mas posterior, 0 que
se relaciona com o processo gradual de construgéo de sentido (Dervin, 1983).

Ja em Eb5, a desorientac&do aparece quando descreve 0 momento como um
‘estado de choque” e afirma nao saber por onde comegar, mas mesmo assim
algumas acdes acontecem, como entrar em contato com o seguro e buscar
informacdes. No entanto, ele proprio reconhece que esse movimento foi “nada
muito estruturado ou planejado”, o que mostra que, mesmo quando ha iniciativa,
ela ocorre de forma fragmentada. O que se observa entdo € um cenario complexo,
em que acgao e desorientacio coexistem.

Os entrevistados agem, resolvem partes do problema, mas sem uma visao do
todo, ndo hauma sequénciaorganizada, mas sim respostas pontuaisas demandas
que surgem. Esse padrdo indica que o comportamento informacional, nesse
momento, ndo segue uma légica linear, sendo construido a partir de tentativas,
interrupcdes e ajustes constantes (Ellis, 1989). De modo geral, as falas mostram
que, nesse momento, a tomada de decisdo ndo € um processo organizado, pois
ela é atravessada pelo choque, pela confuséo, pela urgéncia e pela dependéncia
de outras pessoas.

Durante o incéndio, as praticas informacionais s&o marcadas por alguns
elementos principais: perda de autonomia para decidir, informagao fragmentada,
dependéncia de outras pessoas, limitagdo cognitiva e compreensdo que soO
acontece depois. Eles aparecem juntos, mostrando uma desorganizagao mais
ampla da relagdo com a informacgao, que é fortemente condicionada pelo contexto
e pelas condigbes emocionais do sujeito (Savolainen, 1995; Araujo, 2017). Esse
cenario também pode ser entendido a partir da ideia de resiliéncia, que néo é algo
imediato, mas um processo que acontece ao longo do tempo (Pinheiro, 2004).

O momento inicial € marcado por desorganizagao, por ndo saber o que fazer
e por agir no automatico. A reorganizagado vem depois, e ndo durante o evento.
Além disso, essa reorganizagao nao acontece de forma individual. Em E1, a

decisdo depende da familia; em E2, das pessoas ao redor que orientam acdes; em
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E3, das proprias tentativas em conjunto; em ES5, também aparece a deciséo
compartilhada com a esposa. Isso mostra que a informacao passa a circularnas
relagcdes, sendo mediada por outros sujeitos, que ajudam a interpretar, organizare
orientar as a¢des (Almeida Junior, 2009).

Assim, no momento do incéndio, a dificuldade ndo é apenas acessar
informagéo, mas conseguirusa-la. O estado emocional afeta atengao, memoria e
interpretacdo, fazendo com que a informacdo, mesmo disponivel, nao seja
compreendida da forma necessaria. Por isso, as praticas informacionais nao sédo
apenas formas de buscar informagao, mas fazem parte do préprio enfrentamento
da situagdo. A experiéncia de nao saber, ndo entender e ndo conseguir decidir
modifica a relagdo do sujeito com a informagao, o que indica que seu uso depende
naoapenasda disponibilidade, mas das condigdes cognitivas,emocionais e sociais
em que ocorre, 0 que se torna ainda mais evidente em contextos de emergéncia
(Wilson, 1999; Dervin, 1983).

PERGUNTA 7: Quais foram as suas primeiras agoes logo apés o incéndio?

As primeiras agdes apos o incéndio foram marcadas por paralisagao, pela
realizacao de tarefas basicas e tentativas iniciais de reorganizacdo da vida. Em
alguns casos, os entrevistados permanecem em estado de choque, sem conseguir
agir de forma estruturada; em outros, realizam agdes imediatas como sair do local,
buscar abrigo, pegar pertences e acionar pessoas proximas ou instituigdes.

Essas agcbes ndo seguem um planejamento, mas surgem de forma reativa,
conforme as possibilidades e a urgéncia do momento. Além disso, o
comportamento informacional dos usuarios é influenciado por fatores emocionais e
cognitivos, que podem gerar incerteza e dificultar a interpretagéo das informagdes
ao longo do processo de busca (Kuhlthau, 1991).

Na literatura, situagdes de emergéncia nao terminam no momento do evento,
elas continuam em um periodo inicial de resposta, marcado por tentativa de
entender o que aconteceu, buscar ajuda e comegar a reconstruir a vida (Franco,
2015; Barbosa; Damasceno; Costa, 2023). As falas mostram que essa transigao
nao acontece de forma linear, sendo atravessada por emocdes e pela dificuldade

de atribuirsentidoao ocorrido. E1 afirmaque esse momento ainda é muito marcado
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pela dificuldade de entender o que aconteceu. Quando diz “sentei, fiquei ali
sentada e s6 pensava que aquilo era um pesadelo...”, a repeticdo mostra que ela
esta paralisada, que nao avancga, fica no mesmo lugar. As perguntas feitas “é
verdade?” e “estamos vivos?” mostram uma tentativa de entender a realidade,
indicando que o sujeito precisa reconstruir o sentido da experiéncia (Dervin, 1983)
apds uma situacao cadtica.

Aqui, nao ha busca de informagao, nem deciséo orientada, porque a pessoa
ainda esta tentando entender o que aconteceu. Nesse momento, 0 que ocorre
principalmente € acolhimento, presencga e apoio da rede social. Essa situagao se
aproxima dos Primeiros Socorros Psicolégicos, que envolvem oferecer apoio,
escuta e conexdo com recursos disponiveis, priorizando a seguranga e as
necessidades imediatas das pessoas afetadas (World Health Organization, 2011;
Paranhos; Werlang, 2015), para que ele possa, posteriormente, processar
informacdes e agir.

Em E2, esse momento aparece de forma mais fragmentada, com uma
sequéncia de acdes simples: “pegar minha bolsa e ir pra casa da minha tia”, tomar
banho, chorar, tentar dormir, 0 que sdo agdes basicas, sem reflexdo. No dia
seguinte, ela diz que ficou “em alfa, esperando os bombeiros me ligarem”. Isso
mostra que ela ja n&do estd em choque total, mas também n&o consegue agir.
Ainda, quando E2 diz que “n&o sabia o que fazer”, fica claro que existe uma falta
de informagao, mas ela aindanao se transforma em busca ativa, uma vez que a
necessidade de informagcdo nem sempre se converte imediatamente em acao
(Wilson, 1999).

E3 afirma que o0 modo automatico continua mesmo depois do incéndio. Ao
dizer “foi falar com os vizinhos[...] pegamos o que deu [...] fomos embora”, mostra
acgdes diretas, sem planejamento. E4 tem um discurso parecido “ndo tinha muito o
que fazer. Pegueio quedava [...] e fomos embora”, mostrando que ele reconhece
os limites da situacado. Essas acodes refletem respostas imediatas, orientadas pela
urgéncia e pela sobrevivéncia, nas quais a informacao ainda ndo ocupa um papel
central, sendo substituida por decisbes rapidas baseadas no contexto e na
percepcao do risco. As praticas informacionais, nesse momento, ainda n&o estao
organizadas, sendo atravessadas por fatores situacionais e pela necessidade de

resposta imediata (Savolainen, 1995; Araujo, 2010).
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S6 depois comecam acgdes mais estruturadas, como comprar roupas, pedir
ajuda a amigos e buscar um lugar para ficar. Aqui, a informagdo comecga a ser
usada para resolver problemas concretos, ainda n&do € algo organizado, mas ja
existe acdo. Mesmo assim, ele ndo explica como tomou essas decisdes,
mostrando que ainda ndo ha uma organizagao da informacdo, que o seu
comportamento informacional esta se construindo progressivamente, conforme
novas demandas vao surgindo e exigindo de si (Ellis, 1989).

Em E5, aparece uma diferenga importante quando diz “a primeira coisa que
fizfoi ligar para o seguro”, mostrando uma ac¢ao imediata baseada em algo que ele
ja conhecia. Nesse caso, ja existe uma referéncia informacional prévia que orienta
a acédo, mas, conforme o processo continua, surgem novas exigéncias, como
laudos, pericia e documentos, e a vitima vai descobrindo essas etapas aos poucos,
porque nao se tem uma visdo completa do processo.

Esse ponto é importante porque o processo de pericia € organizado e tem
regras, mas essas informac¢des ndo aparecem de forma acessivel para os
entrevistados. Segundo seus relatos, eles foram entendendo na pratica, tentando,
perguntando e resolvendo conforme as demandas aparecem, tentando construir
sentido a partir de lacunas informacionais (Belkin, 1980; Dervin, 1983).

Nenhum entrevistado mostrou saber antes como funciona a pericia, quais
documentos seriam necessarios ou quais etapas seguir. A informagao existe nos
sites da policia e dos bombeiros, mas, na pratica, ndo alcancga as pessoas, porque
ninguém cogita buscar esse tipo de informagéo antes de vivenciara situagdo. E5
até descreve agdes como acessar o site, preencher dados e reunir documentos,
uma pratica informacional mais estruturada, mas que, mesmo assim, é
acompanhada por ansiedade e tentativa de entender o “grau de destruicao”. Ou
seja, mesmo com agao, ndo ha controle total, porque as respostas sado parciais e
situacionais.

Relacionandocom o modelo de Ellis (1989), esse momento mostra o inicioda
reativacdo do comportamento informacional. Diferente do momento do incéndio,
comegam a aparecer sinaisde busca ativa, de seguirorientagdes e de acompanhar
informagdes, mesmo que ainda de forma inicial. Outro ponto importante é a
mudancga de prioridade, porque as primeiras agdes nao sdo sobre recuperar

informacgdes e documentos perdidos, mas sobre sobreviver e reorganizar a vida:
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encontrar abrigo, roupa, segurancga, cuidar da familia.

Quando se olha para todo o processo, fica mais claro que antes do incéndio
nao havia preparagao, durante o incéndio ha colapso e depois comega uma
reorganizacgao lenta, com dependéncia de outros e tentativa de entender o que
fazer. Essa reorganizagao também pode ser entendida pela ideia de resiliéncia.

Como apontam Gomide et al. (2019) e Nakano (2020), a resiliéncia nédo é
voltar ao normal rapidamente, mas conseguir reorganizar a vida aos poucos,
usando os recursos disponiveis. Nas falas, isso aparece no fato das agdes nao
seguem um plano, mas surgem conforme as possibilidades: buscar abrigo, pedir
ajuda, acharonde morar, entrar em contato com instituigcdes e resolver o que € mais
urgente.

Isso mostra que a resiliéncia nao implica controle total, mas a capacidade de
agir mesmo sem ter todas as respostas. Como apontam Barbosa, Damasceno e
Costa (2023), em emergéncias as decisdes sdo tomadas em condi¢des de pouca
informacgao, exigindo adaptagdes constantes. Essa resiliéncia ndo se constroi de
forma individual, ja que familiares, amigos e vizinhos sao apontados pelas vitimas
como fundamentais tanto no apoio emocional quanto na orientacdo das agdes. A
informacao circula por meio dessas redes sociais, sendo mediada pelas relagbes e
interagdes, o que reforga o carater social das praticas informacionais (Almeida
Junior, 2009).

PERGUNTA8: Vocé sentiu necessidade de buscar algum tipo de informagao

naquele momento? Que tipo de informagoées buscou, e como conseguiu?

Apos o incéndio, os entrevistados sentiram necessidade de buscar
informagdes, mas essa necessidade ndo aparece de forma imediata. Ela surge
gradualmente, conforme novas demandas aparecem, € se manifesta por meio de
buscas variadas, muitas vezes simultaneas, envolvendo temas como pericia,
seguro, liberagcédo do imovel, recuperagao de bens e proximos passos. Essa busca
ocorre de forma pouco estruturada, marcada por tentativa e erro, dependéncia de
outras pessoas e dificuldade em compreender o processo como um todo. O
comportamento informacional, nesses contextos, ndo se inicia de forma planejada,
mas se desenvolve a partir de demandas situacionais e da necessidade de lidar

com problemas concretos (Wilson, 1999; Ellis, 1989).
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Na literatura, aponta-se que, apés eventos criticos, a informacao é importante
para reduzir a incerteza e ajudar a retomar o controle. No entanto, essa mudancga
nao ocorre de forma imediata. As falas mostram que a necessidade de informacéo
nem sempre é percebida desde o inicio, sendo construida ao longo do processo.
Nesse sentido, ela nao é algo dado, mas se forma progressivamente a partir das
experiéncias vividas e das tentativas de compreender a situacao (Belkin, 1980;
Brenda Dervin, 1983).

Na fala de E1, aparece que se buscou “tudo que envolvesse pericia, laudos,
seguro [...] liberacdo do imével [...] descarte, seguranca, reforma”, mostrando
varias demandas ao mesmo tempo e que nao é uma duvida s6, mas muitas coisas
acontecendo juntas, todas interligadas. Ainda, quando E1 diz que “uma coisa
depende da outra”, entende-se que a informagao nao vem isolada, mas faz parte
de um processo com varias etapas e a pessoa precisa entendernaosoé o quefazer,
mas também a ordem das coisas.

Esse encadeamento de informagdes mostra que a busca n&o ocorre de forma
linear, mas em sequéncia e interdependéncia, com multiplos pontos de entrada e
retorno (Ellis, 1989). O problema € queisso ndo é explicadode forma clara e requer
que a vitima va entendendo na pratica e no acerto e erro, o que aumenta a
dificuldade. Isso aparece quando eladiz que as informacgdes “ndo sao claras, nem
objetivas, nem praticas”, ou seja, a informacgéao existe, mas ndo ajuda como deveria,
indicando que o acesso a informagao n&do garante sua compreensao ou uso efetivo
(Araujo, 2017).

Ao mesmo tempo, E1 mostra uma mudanga importante quando dizque criou
uma planilha para acompanhar prazos e processos. Aqui, a informacao deixa de
ser algo confuso e passa a ser organizada, a pratica informacional iniciada € a de
registrar, acompanhar e controlar o que estd acontecendo. Isso mostra uma
passagem de uma posi¢cao mais passiva para uma mais ativa, mesmo ainda em
uma situacgéao dificil. Essa reorganizagdo, mesmo que momentanea, indica que as
praticas informacionais podem se transformar ao longo da experiéncia, sendo
incorporadas ao cotidiano como forma de lidar com a complexidade da situacéo
(Savolainen, 1995).

Ja na fala de E2, esse processo é menos direto. Comecga dizendo que “n&o

sentiu necessidade na hora”, mas logo depois fala que procurou informagdes na



216

internet, assistiu videos e buscou conteudos juridicos para saber de seguro
principalmente. Isso mostra uma contradi¢cdo: ela ja estava buscando informagao,
mas nao reconheciaisso como uma necessidade. Pode-se retomar a ideiade que
a pratica antecede a consciéncia e assim o comportamento informacional nem
sempre é percebido como tal pelo sujeito, sendo muitas vezes implicito e reativo as
circunstancias (Wilson,1999). A pessoa ja esta buscandoinformagéao, mesmo sem
perceber isso claramente, e isso mostra que a necessidade de informagao néo
aparece pronta, ela vai sendo construida com o tempo.

Ainda, a busca de E2 néao foi organizada, ja que afirma em seu discurso que
buscou em varios lugares, sem um objetivo bem definido. Esse tipo de
comportamento apresenta como a busca por informacéo pode ocorrer de forma
exploratoria, sem um percurso previamente definido, sendo guiada por tentativas,
descobertas e ajustes ao longo do caminho (Ellis, 1989).

Ja em E3, a informacéao buscada foi sobre reembolso do que foi perdido e
aparece mais mediada por outras pessoas ou por instituicdes,quandodizque “todo
o procedimento teria que ser resolvido com a imobiliaria”, o que demonstra que nao
havia como tomar uma iniciativa total do processo, pois havia a mediacdo por
outrem. Aqui, a pessoa nao deixa de precisar de informagao, mas passa a
depender de outros para obté-la diretamente, mostrando o forte papel das relagdes
sociais na mediagdo do acesso a informacéo (Almeida Junior, 2009).

Na falade E4, a relagdo com a informacao € mais seletiva. Ao dizer que “nao
se preocupou muito naquele momento”, mostra que outras coisas eram mais
urgentes. Nesse caso, pode-se entenderque a busca por informagao acontece s6
quando necessario, por exemplo, para saber quando poderia retirar os bens ou
resolver questées do imovel. Entao, pode-se pensar que a busca por informacao
depende do que a pessoa considera importante naquele momento, sendo
influenciada por prioridades, contexto e estado emocional (Kuhlthau, 1991).

E5 diz que foi“ligando para as instituigdes|...] perguntando o que precisavam
fazer” e que, a partir de cada resposta, gerava-se uma nova tarefa, um novo
documento, uma nova etapa. Aqui, a informagéo ajuda a avangar no processo,
mas isso novamente ndo acontece com planejamento, as agdes vao sendo feitas
conforme as respostas aparecem. Esse encadeamento mostra que a busca por

informagao é processual e cumulativa, sendo construida a partir de interagoes
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sucessivas com diferentes fontes (Ellis,1989).

Relacionando com o modelo de Ellis (1989), da para perceber que, nesse
momento, as pessoas comegam a se movimentar mais em relagédo a informacao:
passam a procurar onde conseguirrespostas, seguem orientagdes que recebem e
comegcam a acompanhar o que precisa ser feito, como prazos, documentos e
etapas. Mesmo assim, isso ainda n&o é totalmente organizado, ja que as praticas
variam de pessoa para pessoa € dependem do estado emocional, da ajuda de
outros e da capacidade de organizagao.

Esse momento mostra que o incéndio muda a relagcdo com a informagao.
Antes, ndohaviapreparagao. Duranteoincéndio,hddesorganizagaototal. Depois,
surgem duvidas que fazem a pessoa precisar buscar informagao para entendero
que fazer, e as agdes e novas buscas vao sendo feitas a cada nova necessidade
que surge, sem ser um caminho linear, as vezes tendo de voltar passos para
avancar.

Ao mesmo tempo, essa busca nao acontece de forma tranquila, pois é
marcada por excesso de informacao, falta de clareza, dependéncia de outros e
necessidade de aprender enquanto faz. Esse cenario evidencia que o
comportamento informacional, em contextos de emergéncia, é dinamico, situado e
fortemente condicionado pelas circunstancias vividas, sendo construido ao longo

do processo e nao previamente estruturado.

PERGUNTA9: Qual a importancia de ter tido pessoas te auxiliando no dia e
depois? Qual a relevancia desse fator humano, seja de conhecidos ou

desconhecidos?

As respostas para essa questdo mostram que o fator humano nao é apenas
um apoio complementar, mas essencial para que a agao acontegaem uma situagao
de emergéncia. O que aparece nos relatos ndo € s6 a importancia das pessoas,
mas a dependéncia delas para que qualquertipo de organizagédo pos-incéndio
aconteca. Quandoa pessoa perde a nogaodo que esta acontecendo, acapacidade
de decidire o equilibrio emocional, sdo os outros que passam a sustentarndo sé o
corpo, mas também o pensamento e a agdo. Em emergéncias, fatores emocionais
e cognitivos interferem diretamente na forma como a informacéao é percebida,

interpretada e utilizada, afetando o comportamento do individuodiante da situagao,
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especialmente em contextos de incerteza (Kuhlthau, 1991).

No relato de E1, ela dizque, diante do incéndio, “vocé n&o sabe por onde vai,
como vai ir, tA sem roupa [...] e as pessoas [...] te ajudam a pensar”’, entao se
entende que a vitima perde, mesmo que temporariamente, a capacidade de
raciocinar o que fazer e que a agao s6 acontece com a ajuda de outras pessoas.
Isso evidencia que a informacéo n&o é apenas algo disponivel externamente, mas
algo que se constroi na interagcdo com o outro, especialmente em situagdes de
quebra, de caos, de choque, nas quais o sujeito precisa reorganizar o sentido da
experiéncia (Dervin, 2003). Ao mesmo tempo, essa perda momentanea de
capacidade decisoria se relaciona com os limites cognitivos em situagdes de
estresse intenso, que impactam diretamente a atenc&o e o julgamento (Hawkins,
1993).

Na fala de E2, aparece a ajuda de forma concreta e coletiva e ao dizer que
“as pessoas fizeram um circulo [...] blindaram dos curiosos [...] oraram junto”, ela
descreve como as pessoas em volta mudaram o ambiente ao redor dela, com
acolhimentoemocional e protegdo. Quandodiz que “teve gente que eu nuncatinha
visto que me acolheu mais que minha familia”, mostra que o apoio ndo vem sé de
pessoas proximas e que o0 mais importante € o contato naquele momento, e ndo
necessariamente o vinculo familiar. As praticas informacionais, nesse sentido, ndo
se restringem a estruturas formais, mas emergem das relagdes sociais e das
interagdes cotidianas, sendo profundamente situadas no contexto vivido
(Savolainen, 1995; Araujo, 2010).

No relato de E3, isso aparece de forma direta ao afirmar que “as pessoas sao
oquenossustentamnahora”. A palavra “sustentam”indicaque, naquele momento,
a pessoa nao consegue se manter sozinha e depende dos outros. Ao mencionar
que “o vizinho oferece uma agua” e que “o bombeiro fala de um jeito acolhedor”,
fica claro que nao é apenas o que é feito, mas como é feito que faz diferenga: o
modo de falar, o cuidadoe a presencainfluenciamaforma como a situacao é vivida.
A mediacao da informagao nao ocorre apenas pela transmissao de conteudo, mas
pelo modo como essa informacdo € comunicada, atravessado por aspectos
relacionais, afetivos e sociais (Almeida Junior, 2009).

Os Primeiros Socorros Psicolégicos indicam que, em emergéncias, a

abordagem deve envolveracolhimento, escuta e conexao com a pessoa afetada,
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priorizando sua seguranca e suas necessidades imediatas. Esse contato contribui
para a redugao do sofrimento e para a reorganizacéo inicial do sujeito diante do
ocorrido. Nessa perspectiva, a informagao precisa ser adequada ao contexto
vivido, considerando o estado emocional da pessoa e 0 momento da emergéncia
(World Health Organization, 2011; Paranhos; Werlang, 2015).

Por isso, 0 modo como a informacéao é transmitida, com cuidado, clareza e
proximidade, faz tanta diferenga quanto o conteiudo em si. Pode-se afirmar que,
em emergéncias, a informagao s6 funciona de verdade quando vem junto com
acolhimento e conexao, fornecido pelo fator humano. Em complemento, segundo
E4, “ali nahora tudo é fator humano”. O uso da palavra “tudo” mostra que ndo ha
excegao, o fator humano ndo é s6 mais um elemento, ele é o que organizatoda a
experiéncia.

Quando completa dizendo que isso envolve ajuda “financeiramente,
psicologicamente”, amplia ainda mais esse papel. O que chama atengao aqui é o
que nao aparece: nao ha referéncia inicial a sistemas, protocolos ou instituigoes
entdo embora esses elementos existem, ndo sdo 0 que movimenta a experiéncia
naquele momento. Sao as pessoas, as falas, o carinho, o cuidado, o apoio que
move tudo.

Na fala de E5, o fator humano aparece como algo dificil até de explicar. Ao
dizer que “meus vizinhos foram o fator mais relevante [...] ndo da pra por em
palavras”, ele mostra que a experiénciaultrapassao que consegue serdito. Mesmo
assim, tenta explicar falando de “mensagens”, “apoio” e “conforto”, e termina com
a pergunta “guem somos nés sem as pessoas em volta?”. Aqui, o fator humano
deixa de ser apenas parte da situacédo e passa a ser visto como imprescindivel para
a propria vida em sociedade, e o siléncioaparece justamente no que ndo consegue
ser totalmente explicado. Esse limite dalinguagem permite se inferirque nemtoda
experiénciainformacional pode ser completamente verbalizada, sendo atravessada
por dimensdes subjetivas e emocionais (Orlandi, 2007).

Na analise geral, os relatos mostram alguns pontos em comum: apoio
emocional, ajuda material, ajuda para pensar e continuidade desse apoio ao longo
do tempo. O fator humano nao aparece s6 durante o incéndio, mas continua
depois, com mensagens, presenga € acompanhamento, e tal afirmacgao reforgca a

ideia de que aresiliéncianaoacontece de uma vez, mas € construida com o tempo,



220

como aponta Pinheiro (2004). O apoio ndo elimina o sofrimento, mas ajuda a lidar
com ele, funcionando como elemento que sustenta o processo de reorganizagdo
da vida.

Também aparece como uma dimensao importante ligada a informacgéo,
porque as pessoas nao s acolhem, mas ajudam a organizaro que fazer. Quando
ajudam a pensar, como em E1, ou orientam ag¢ées, como nos outros relatos, fica
claro que ainformacgao passa pelas relagdes humanas. Antes de qualquer sistema
formal, sdo as pessoas que ajudam a entendero que € prioridade e quais séo os
proximos passos. O comportamento informacional,nesse contexto, se organizade
forma situada, relacional e dependente das condi¢gdes concretas do sujeito (Wilson,
1999; Araujo, 2017).

Na forma como os entrevistados falam, essa importancia aparece em
expressoes como “foram tudo”, “ndo da pra pbér em palavras”, “sustentamnahora”.
Isso mostra que o tema n&o é secundario, mas central na experiéncia, que o0 apoio
do fator humano ali na situacéo critica aparece como aquilo que reduz o impacto
do choque, ajuda a organizar minimamente a situacao e permite seguir em frente.
Assim, o fator humano ndo atua apenas como apoio, mas como o elemento que

permite agir, pensar e continuar apos o incéndio, articulando dimensdes

emocionais, cognitivas, sociais e informacionais.

PERGUNTA 10: Vocé solicitou uma pericia do Corpo de Bombeiros apés o

incéndio? Se nao solicitou, sabia que isso era possivel?

De forma geral, os relatos mostram que a pericia nao foi solicitada de forma
ativa pelos entrevistados e que, na maioria dos casos, eles nao sabiam que essa
solicitacdo poderia ser feita por iniciativa propria. O procedimento aparece como
algo conduzido automaticamente pelas instituicdes, surgindo a partir da atuagao
dos proprios bombeiros e ndo como resultado de uma decisio das vitimas. Assim,
entende-se que o0 acesso a informagao nesse caso ndo se traduz necessariamente
em acdo, sendo condicionado pela forma como a informacdo € apresentada,
compreendida e incorporada pelos sujeitos no contexto vivido (Wilson, 1999;
Araujo, 2017).

Na fala de E2, a posicao é direta: “ndo solicitei, eles que me falaram que

fariam, apenas aceitei”, indicando auséncia de busca ou questionamento. O
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mesmo padrao aparece em E3, quando afirma que “eles mesmos falaram que o
laudo pericial sairia depois de alguns dias”, e em ES5, ao dizer que “n&o precisei
solicitar[...] eles mesmos me avisaram que iriam fazer a vistoria”. Em todos esses
casos, a pericia ndo é uma agao da pessoa, mas algo que é feito pelas institui¢des.

Essa légica também aparece em E1, quando descreve que “0 processo era
automatico” e que “nem precisaria solicitar nada”, reforcando a ideia de que a
pericia nao depende da iniciativa da vitima. Mesmo havendo uma percepc¢ao de
que isso “era de praxe”, ndo ha conhecimento concreto sobre como funciona ou
quando deve ser acionado.

Ou seja, existe uma nogao geral, mas ndo uma compreensao pratica do
processo. Essa diferenga entre saber que algo existe e saber como agir diante
disso evidencia uma lacuna informacional, em que o sujeito ndo reconhece
plenamente suas possibilidades de acéo (Belkin, 1980). Em E4, essa auséncia de
agao também se mantém: “nem precisei solicitar a pericia [...] o préprio bombeiro
ja chegou falando que iam fazer um laudo”, e toda a condu¢do do processo €
rapidamente transferida para a imobiliaria, 0 que reduz ainda mais a participacao
direta.

As falas mostram que, mesmo quando a pericia é realizada, o papel da vitima
€ limitado. Em E2, o processo é descrito como “marcaram um dia, vieram [...] e
falaram que quando tivesse pronto o laudo, me mandariam”, indicando uma
participacao passiva, de espera. Em E3, a importancia do laudo aparece vinculada
a outras etapas, como “aguardar esse documento oficial para dar sequéncia as
providéncias”,mas sem envolvimento direto na solicitagdo ou no acompanhamento.
Esse comportamento indicaque o uso da informagao ocorre de forma reativa, e ndo
proativa, sendo acionado a partir das orientagdes institucionais, e ndo da iniciativa
do sujeito. A busca por informagédo ndo segue um percurso ativo, mas se organiza
a partir de estimulos externos e demandas situacionais (Ellis, 1989).

A pericia ndo aparece como parte de uma pratica informacional planejada,
mas como um procedimento institucional que se impde a situagao. Ela surge de
forma externa, como algo automatico, quase obrigatério, e ndo como resultado de
uma decisdao consciente da vitima. Esse padrdo reforca que as praticas
informacionais sao fortemente influenciadas pelo contexto e pelas condigbes em

que o sujeito esta inserido, ndo sendo necessariamente resultado de planejamento
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prévio (Savolainen, 1995). Nao se trata apenas de n&o saber agir, mas de néo
reconhecer a pericia como algo que poderia ser buscado ou acionado por conta
propria. A informagao sobre a pericia existe, mas néo se organiza a partir da agao
do sujeito, permanecendo estruturada do ponto de vista institucional.

Ela chega no momento do atendimento, ja como orientagdo ou procedimento
em andamento, o que faz com que os entrevistados assumam uma posicéo de
acompanhamento e ndo de condugao do processo. Entende-se, a partir disso, que
ocorre uma mediacao da informacéao, predominantemente pelo olhar institucional,
sem que o sujeito se aproprie plenamente desse processo.

A mediacgéo, nesse caso, nao se configuracomo um apoio a autonomia do
usuario, mas como um mecanismo que centraliza o controle da informag&o nas
instituicdes (Almeida Junior, 2009). Assim, a relacdo dos entrevistados com a
informacéao sobre a pericia € marcada mais pela recepgcao e acompanhamento do
que pela busca ativa e pela tomada de decisdo, mostrando que existem limites na
construgdo de praticas informacionais mais autbnomas em contextos de

emergéncia (Dervin, 1983).

PERGUNTA11: Vocé recebeu orientagao das instituicoes sobre os proximos

passos? Essas orientagoes foram claras e uteis?

As respostas indicam que, no pds-incéndio, a orientagéo institucional sobre
0s proximos passos foi, na maioria dos casos, inexistente, vaga ou insuficiente.
Embora alguns entrevistados tenham recebido algum tipo de informacgao, ela n&o
se apresentou de forma clara, estruturada ou continua, o que dificultou a
compreensdao do que fazer em seguida e exigiu que os proprios sujeitos
buscassem, interpretassem e organizassem as informagdes por conta propria. O
acesso a informacao nao depende apenas da sua disponibilidade, mas da forma
como ela é apresentada, compreendida e apropriada pelos sujeitos em contextos
especificos (Wilson, 1999; Araujo, 2017).

Para E1, o proprio caminho foi sendo construido ao longo do processo. Ao
afirmar que “fui deduzindo quais seriam os préximos passos”, fica claro que nao
houve um direcionamento estruturado. Ele afirma ainda que as informagdes até

apareciam, mas “na maioria das vezes [...] eram muito vagas”, o que exigia
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interpretacéo e reconstru¢ao. Essa dindmica mostra que o sujeito precisa construir
sentido a partir de informagdes incompletas, reorganizando o que recebe para
conseguir agir (Dervin, 1983).

Essa dificuldade se intensifica quando E1 diz que “em varios momentos, eu
sabia mais do que eles”, indicandoque a orientagaoinstitucional ndo era suficiente.
Além disso, expressdes como “falta de transparéncia” e “informagdo nas
entrelinhas” mostram que partes importantes sé eram compreendidas ao longo do
processo, gerando “inseguranca e frustragdo”, o que se relaciona diretamente com
aincerteza presente nos processos de busca e uso dainformacgao (Kuhlthau, 1991).

Em E2, a afirmacéo “ninguém me orientou nada” mostra que, apds a pericia,
nao houve acompanhamento institucional e que, diante disso, a agao teve que ser
feita aos poucos,como em “fuiarrumando as coisas”, sem planejamentoou clareza.
A relagdo com a seguradora também n&o ocorre de forma direta, ja que “eles
tratavam mais com o sindicodo que comigo”, o que cria uma distanciaentre a vitima
e a informacao necessaria para ela, que foi a pessoa que sofreu o incéndio.

Mesmo quando a informacao chega, ela ndo é suficiente, pois “algumas
coisas nao ficaram muito claras”. Ainda assim, E2 afirma que “funcionou” e que
“aceitei”, indicando que as decisdes sdo tomadas com base no que foi possivel
entender. Esse comportamento indica que o uso da informagao ocorre mesmo em
condigdesde incompletude, sendoadaptado as possibilidades concretas do sujeito
(Savolainen, 1995). Nesses casos, o individuo ndo aguarda por informagdes
completas ou totalmente compreendidas para agir, mas mobiliza o que esta
disponivel no momento, articulando fragmentos de informagao com sua propria
experiéncia, intuicao e apoio de terceiros.

Em E3, a orientagcdo ndo vem diretamente das instituicdes, mas é mediada
pela imobiliaria e, ao dizer que “a gente sé esperou” e que “todo o restante ficou
por conta da imobiliaria”, fica claro que a condugao do processo foi delegada. A
informagao nao circula diretamente com a vitima, ja que “n&o precisou entrar em
contato diretamente com outras instituicbes”. Nesse caso, a mediacdo da
informacgéo € deslocada para um terceiro, que assume a fungao de organizar,
interpretar e operacionalizar o processo informacional.

Esse tipo de mediacédo reduz a necessidade de acgao direta do sujeito e

reorganiza o fluxode informagao, 0 que se aproxima da compreensao da mediacao
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como parte principal no acesso e uso da informagao (Almeida Junior,2009). Em
contrapartida, o fato de ter ocorrido essa delegagado também reduz a sobrecarga no
momento de fragilidade, o que pode ser visto pelo uso da expressao “foi umalivio”.
E4 diz que a orientacido € percebida como suficiente, mas sem detalhamento:
“recebi orientacgéao, e foi tranquilo” ndo explica como ocorreu esse processo.

Quando E4 complementa que “como a casa era alugada”, entende-se que a
menor complexidade esta relacionada ao fato de que outras pessoas conduziram
as etapas, reduzindo a necessidade de envolvimento direto e que de certa forma,
a responsabilidade emresolver as coisas ndao eram dele, o que seria diferente se a
casa fosse prépria. Assim como em E3, a experiéncianao é necessariamente mais
estruturada, mas mediada por terceiros, o que altera a forma como a informacgao &
percebida e utilizada.

Em E5, volta a auséncia de orientacdo clara, ao afirmar que “nao recebi
orientagdes claras sobre os proximos passos”, fica evidente a percepgao de falta
de direcionamento. A necessidade de “buscar as informacgdes” e “tirar duvidas” por
conta prépria indica auséncia de acompanhamento estruturado, e a expressao
“fiquei praticamente sozinho” reforca que a responsabilidade pela informacéo foi
transferida para o proprio sujeito, apenas com a mediacao da instituicdo, e a busca
por informacdo torna-se fragmentada, marcada por tentativas, retornos e
reorganizagdes, sem um fluxo continuo ou orientado (Ellis, 1989).

Assim, as falas mostram que, na maioria dos casos, nao houve orientagao
boa o suficiente por parte das instituicbes.Em E1 e E5, a informagao € vaga ou
incompleta; em E2, ela praticamente nao existe; em E3 e E4, ela é mediada por
terceiros ou simplificada. Em todos os casos, os entrevistados ndao recebem um
direcionamento estruturado e precisam, de formas diferentes, lidar com lacunas
informacionais para conseguir seguir com 0 processo.

Desse modo, a orientagdo das instituicdes relacionadas ndo se consolida
como um fluxoinformacional continuo e acessivel, exigindo que o préprio sujeito
atue como organizador, intérprete e mediador da informagdo, em um contexto
marcado por descontinuidade, incerteza e necessidade constante de reconstrucao
do sentido (Dervin, 1983; Wilson, 1999).

PERGUNTA12: Apds o incéndio, vocé entrou em contato novamente com

alguma instituicao (corpo de bombeiros, policia, seguradoras) para buscar
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informagdes ou esclarecimentos? Como foi essa experiéncia?

Apods o incéndio, o contato com instituicdes nao ocorre de forma pontual, mas
se repete ao longo dotempo e, em todos os relatos, ha retorno as instituigdes, seja
para dar continuidade a processos, esclarecer duvidas ou resolver pendéncias. No
entanto, essa experiéncia €, na maioria dos casos, marcada por repeti¢ao,
burocracia e desgaste, ja que o contato raramente resolve a demanda na primeira
tentativa e exige multiplas interagcbes. Ai, o acesso a informagao nédo se da de
maneira linearou resolutiva, mas sim se constroiao longo de sucessivastentativas,
marcado por lacunas e reconstrugdes constantes (Wilson, 1999; Ellis, 1989).

O relato de E5 deixa claro que o acesso a informacao nao acontece de forma
direta nem suficiente na primeira tentativa. Quando diz que “precisou visitar cerca
de quatro vezes”, nao se trata apenas de repeti¢cdo cansativa, mas de um processo
em que cada tentativa revela que aindafalta algo para avancar. Isso ocorre porque
a informacao ndo vem completa, mas vai sendo descoberta aos poucos, conforme
novas duvidas aparecem e novas idas sdao necessarias. Nesse movimento, o
sujeito se depara continuamente com lacunas informacionais que impedem o
fechamento do processo, exigindo novas buscas e interpretagdes. Assim, a
construgédo do conhecimento ocorre de forma progressiva, a partir da necessidade
de preencher descontinuidades e reorganizar o sentido da informagéao ao longo da
experiéncia (Dervin, 1983).

Adicionalmente, quando a ajuda surge por indicagdo de uma amiga, esse
encadeamento se amplia ainda mais, ja que a busca deixa de ser exclusivamente
institucional e passa a circular também pelas relagcdes pessoais. Diante da
dificuldade de obter respostas nos canais formais, a pessoa constroi seu proprio
percurso informacional, combinando diferentes fontes até conseguiravancar. As
praticas informacionais se configuram, portanto, como socialmente situadas e
dependentes das redes de interagao e apoio disponiveis no cotidiano (Savolainen,
1995; Araujo, 2010).

Mais do que repeticdo, 0 que aparece € um processo em que a informacao
vai sendo construida aos poucos, a partir de lacunas que surgem, tentativas que
nao resolvem totalmente e caminhos que se reorganizam conforme novas fontes

entram no processo.
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Ja no discurso de E1, o problema ndo esta na falta de contato, mas na sua
ineficacia. Ao afirmar que “sempre que precisava de alguma coisa” havia contato,
o entrevistado indica frequéncia, no entanto, ao descrever o processo como
‘extremamente burocratico” e “cheio de etapas complicadas e pouco claras’,
evidencia-se que a informacado vem de forma fragmentada e pouco articulada,
exigindo esforgo constante para ser compreendida e utilizada.

Quando E1 afirma que “cada um parecia jogar a responsabilidade para o
outro”, surge a fragmentacgao institucional, onde n&o ha fluxo continuo, mas pontos
desconectados que obrigam a pessoa a circular entre diferentes instancias,
repetindo informacgdes e tentando articular o processo por conta prépria. Nessa
situacdo, a mediagdo da informacédo deixa de ser realmente das instituigdes
responsaveis e passa a ser exercida pela propria pessoa, que precisa conectar e
reorganizar o que esta disponivel (Almeida Junior, 2009).

Esse movimento ficaainda mais explicito quando E1 menciona “ter que repetir
informacgdes, ficar ligando para varios lugares”, demonstrando que a vitima precisa
ir atras de informacdes diversas vezes. Ainda, ao afirmar que “ninguém realmente
tinha interesse em ajudar”, o entrevistado ndo se refere apenas ao atendimento,
mas a quebra da instituicdo como referéncia informacional confiavel. A incerteza,
nao se configura apenas cognitiva, mas também relacional, afetando a confianga
no processo e aumentando o desgaste emocional (Kuhlthau, 1991).

No relato de E2, ao dizer que “a gente nunca termina na primeira vez”, o
entrevistado indica uma necessidade de repeticdo do contato, uma vez que os
bombeiros, a seguradora e o sindico aparecem como pontos distintos no meio de
um fluxo fragmentado, que n&o se organiza de forma integrada.

EmE3, o contato com as instituigbes praticamente ndo se sustenta como parte
relevante da experiéncia. Quando afirma “nem lembro” e completa com “acho que
ligueipratirar duvidas, mas foi s6 isso”, nao esta dizendoque o contato naoexistiu,
mas que ele ndo teve peso no processo. O que ganha centralidade sdo as acgoes
de terceiros, ja que ao longo do relato, quem organiza, resolve e acompanhaé a
imobiliaria, e nao o proprio entrevistado. Nesse caso, a mediacido da informagao é
deslocada para outro ator, que assume a responsabilidade pela conducgao do
processo informacional,reduzindo a necessidade de envolvimento direto da vitima.

Novamente, isso ndo necessariamente deve ser visto como algo 100% negativo, ja
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que se tira um peso extra de cima dos ombros da vitima, que tem muitas coisas
para pensar e resolver.

Essa mesma dinamica aparece em E4, quando afirma que “n&o precisou
entrar em contato novamente”, porque “tudo foi resolvido pela imobiliaria”. O que
se observa nao € necessariamente um processo mais simples, mas um
afastamento do sujeito em relagédo as etapas. Quando afirma que “foi a parte do
processo com a qual menos precisei me preocupar’, isso indica que a informacgao
nao precisou ser buscada, entendida ou organizada diretamente por ele. Esse
deslocamento altera completamente a experiéncia,ja que o processo é percebido
como mais tranquilo ndo porque seja mais eficiente, mas porque o sujeito ndo esta
exposto as suas complexidades.

O fato de a pessoa deixar de lidar diretamente com instituicdes, documentos
e exigéncias muda a forma como a experiéncia € percebida. O processo parece
mais simples ndo necessariamente por ser mais organizado, mas porque ha uma
mediacdo que absorve as dificuldades envolvidas. Quando se observa o conjunto
dos relatos, fica evidente que o contato com instituicdes ndo segue um padrao
unico. Em algunscasos, ele € direto, repetitivo e desgastante; em outros, como em

E3 e E4, ele é reduzido ou praticamente terceirizado.

PERGUNTA 13: As instituicoes (Bombeiros, policia, seguradoras etc.)
estavam articuladas entre si? Isso facilitou ou dificultou seu acesso a

informacgao?

A articulagao entre instituicbes ndo se apresenta, nos relatos, como um
padrdao homogéneo. Em algunscasos, elaesta ausente,em outros ocorre de forma
parcial, e em situacdes especificas aparece mediada por determinados atores e
essa variagao impacta diretamente o acesso a informacgao, podendo tanto dificultar
quanto facilitar o processo. Por exemplo, nos relatos de E1, E2 e E5, predominaa
ausénciade articulacdo. E1 afirma que “elas ndo se conversam” e que “vocé que
tem que fazer a ponte entre elas”, indicando que a integragao institucional n&o
acontece na pratica.

Ao descrever a necessidade de “explicar tudo varias vezes” e ‘“repetir
documentos”, o entrevistado mostra que a informagao n&o circula entre os

sistemas, mas precisa ser constantemente reconstruida. Nessa situagao, o fluxo
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informacional deixa de ser institucional e passa a depender do sujeito, que assume
um papel ativo de conexdo entre as diferentes fontes, o que reforga que o acesso
a informagao nao é automatico, mas condicionado as possibilidades de mediagao
e agao no contexto vivido (Wilson, 1999). Ao mesmo tempo, essa necessidade de
reconstrucéo constante da informagao apresenta um processo de produgao de
sentido diante de lacunas informacionais, no qual o sujeito precisa interpretar,
conectar e reorganizar fragmentos de informagao para conseguir agir (Dervin,
1983).

Esse mesmo cenario aparece no relato de E5, de forma ainda mais intensa.
Ao afirmar que precisou “ligar para tentar agilizar” a pericia e que poderia ter que
avisar os bombeiros caso a Policia Civil ndo o fizesse, o entrevistado demonstra
que o fluxo informacional n&o se sustenta sozinho. Quando se descreve como um
“‘menino de recados”, responsavel por “repassar para um o que o outro dizia”, fica
evidente que a auséncia de articulagao transforma a vitima em mediadora do
processo.

O tempo gasto em “horas ao telefone”, “esperando atendimento”,
‘respondendo mensagens” e “aguardando e-mails” reforca que o acesso a
informacao se torna mais dificil, exigindo esforgo continuo e aumentando o
desgaste emocional. O comportamento informacional, dessa forma, ndo segue um
percurso linear, mas é marcado por interrupgdes, retornos e reconfiguracdes
constantes ao longo do processo, conforme ja discutido nos estudos sobre buscae
uso da informagao (Ellis, 1989), especialmente em contextos de maior
complexidade e incerteza.

No caso de E2, a auséncia de articulagao aparece naturalizada, ao afirmar
que “bombeiros e seguro ndao tém nenhuma articulagdo” e que “ndo imaginava que
estariam” articulados, o entrevistado demonstra que essa situacgéo ja era esperada.
Ainda que ndo seja percebida como um problema imediato, ela revela um cenario
em que o acesso a informacao nao é estruturado institucionalmente, dependendo
do proprio usuario para acontecer.

Nesse sentido, a informagdo ndo se apresenta como algo disponivel e
organizado, mas como algo que precisa ser buscado, interpretado e reconstruido
pelo préprio sujeito, 0 que se aproxima da compreensao de que as praticas

informacionais sdo socialmente situadas e dependem das condi¢cbes concretas de
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vida e experiéncia dos individuos (Savolainen, 1995; Araujo, 2010).

Por outro lado, nos relatos de E3 e E4, a presenca de articulacdo, ainda que
parcial, facilita o acesso a informacao. Em E3, a existénciade uma mediagao entre
imobiliaria e seguradora permite que o entrevistado “falasse com uma pessoa que
cuidava de tudo”. Essa centralizagdo organiza o fluxo informacional, evita a
repeticdo de informacdes e reduz a necessidade de contato com multiplas
instituicdes.

Como resultado, o processo € percebido como mais agil e menos estressante
e nesse caso, a mediagdo naorecai sobre o sujeito, mas € absorvida pela estrutura
institucional, o que reorganiza o fluxo informacional e reduz a fragmentacéo,
diminuindo também a incerteza e o esforgo cognitivo envolvidos no processo
(Kuhlthau, 1991).

Em E4, a articulagdo nao é tdo generalizada, mas ocorre entre alguns atores
especificos. Enquanto os bombeiros atuam de forma isolada, a relacdo entre
imobiliaria e seguradora é descrita como alinhada, o quetornou o processo “rapido,
sem questionamentos”. Esse contraste mostra que, quando ha algum nivel de
integracdo ou mediacgéo, o acesso a informacao tende a ser mais simples e direto.

A informacdo circula com maior fluidez, reduzindo a necessidade de
intervencéo do sujeito e reorganizando o processo de acesso. Considerando o
conjunto dos relatos, a articulagéo entre instituigdes facilita 0 acesso a informacéo
quando organiza o fluxo e reduz a necessidade de interveng¢ao do sujeito.

Ja sua ausénciadificulta o processo, exigindo que a propria vitima assuma
esse papel de conectar instituigdes, repetir informagdes e sustentar a circulacdo
informacional. A mediagao da informagao deixa de ser institucional e passa a ser
exercida pelo proprio sujeito, que precisa reorganizar, interpretar e conectar
diferentes fontes para conseguir avangar no processo, 0 que se aproxima da
compreensao da mediagdo como pratica que pode ser deslocada para o usuaro
quando nao é realizada pelas estruturas formais (Almeida Junior, 2009).

Essa pergunta revela que a informacéao, nesses contextos de emergéncias,
nao circula de forma autbnoma entre as instituicdes, mas fica dependente de
mediacdes. Quando essas mediacdes sao institucionais, o processo se torna mais
fluido e, quando ndo sao, recaem sobre a vitima do sinistro, 0 que aumenta o

esforgo necessario para acessar e compreender a informacéo.
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PERGUNTA14: Vocé foi encaminhado(a) para algum tipo de rede de apoio

apos o incéndio (assisténcia social, orientagao juridica, psicossocial)?

Os entrevistados relatam que apdés o incéndio, nao houve encaminhamento
efetivo para redes de apoio, como assisténcia social, orientagéo juridica ou suporte
psicossocial. Embora exista, do ponto de vista institucional, a possibilidade desse
tipo de articulagao, na pratica os entrevistados ndo se percebem como parte dessa
rede e relatam que precisaram buscar ajuda por conta prépria, recorrendo a
amigos, conhecidos, internet ou iniciativas individuais. Contudo, 0 acesso a
informacao e aos servicos ndo depende apenas da sua existéncia, mas da forma
como circula, € compreendido e se torna acionavel pelos sujeitos em contextos
especificos (Araujo, 2017; Cibangu, 2015).

O atendimento relacionado ao incéndiondo se limita a investigacao técnica
realizada pela pericia, ja que em determinadas situagdes, especialmente quando
ha perda total de bens ou quando a familia se encontra em condi¢cdo de
vulnerabilidade social, os bombeiros podem acionar outros érgéos responsaveis
por oferecer suporte as vitimas.

Esse encaminhamento ocorre, por exemplo, por meio do contato com a
Secretaria de Assisténcia Social, responsavel por servicos como o Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), programas de assisténcia alimentar ou
apoio para emissao de documentos perdidos no incéndio. Esse procedimento
ampliaofluxoqueja vinhasendoobservadonasperguntasanteriores. A existéncia
desses dispositivos institucionais integra o que se compreende como rede de
protecéo social, estruturada para garantir acesso a direitos e suporte em situagdes
de vulnerabilidade (Sposati, 2009).

O CRAS é uma unidade publica da protecéo social basica do Sistema Unico
de Assisténcia Social, responsavel por organizar e ofertar servigos em territérios
com maior vulnerabilidade social. Atua como porta de entrada para a rede de
assisténcia, possibilitando o acesso a beneficios, orientacdo sobre direitos, apoio a
familias e encaminhamento para outros servigos publicos. Sua fung¢ao envolve o
fortalecimento de vinculos familiares e comunitarios e a ampliagao do acesso a

direitos. Trata-se de um equipamento central narede de protecdo, especialmente
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em contextos como o de perda material e desorganizagao decorrentes de
emergéncias.

E1 afirma que, mesmo buscando atendimento psicolégico e orientagéo
juridica, “fui eu mesma que tive que correr atras”, ressaltando que “ninguém
ofereceu essa ajuda quando eu mais precisava”. Em E2, o apoio também nao veio
das instituigdes, mas de redes informais: “eu fui fazer psicélogo porque uma amiga
me levou”, enquanto a orientagao juridica ocorreu por meio de “videos que eu viae
amigos que tinham mais conhecimento”. Em ES5, essa auséncia é ainda mais
explicita: “ndo fui encaminhado para nenhum tipo de rede de apoio [...] todo o
suporte que recebi foi porque eu mesmo busquei’.

Nos relatos de E3 e E4, essa auséncia aparece de forma naturalizada. E3
afirma que “ndohaviaesse tipo de rede de apoio estruturada” e que “era muitomais
cada um por si”, enquanto E4 refor¢ca que “ndo fomos encaminhados para nenhum
tipo de rede de apoio” e que “nem passou pela nossa cabega pedir esse tipo de
ajuda”. As falas mostram que o suporte institucional ndo apenas néo se efetiva,
mas também n&o se apresenta como uma possibilidade concreta no momento
vivido.

Ainda, E1, por exemplo, descreve um contexto de desgaste intenso e a
necessidade de afastamento do trabalho por trés meses, indicando que “sabia que
cuidar da minha saude mental era fundamental”, mas, ainda assim, ndo houve
encaminhamento institucional para esse tipo de ajuda. O cuidado, quando ocorre,
depende da prépria iniciativa do sujeito, mas, como ja discutido nas analises, em
emergéncias, fatores emocionais interferem diretamente na forma como a
informacéao é percebida e utilizada, podendo dificultar sua interpretagdo e uso ao
longo do processo de busca (Kuhlthau, 1991).

Expressdes como “tive que correr atras” (E1), “uma amiga me levou” (E2) e
“eu mesmo busquei” (E5) evidenciamque o acesso ao suporte nao ocorre por meio
de fluxosinstitucionais organizados, mas por reconstrugao individual e mediagéo
de terceiros, ou seja, ocorre principalmente pelos fatores humanos, e a busca por
informagdo em contextos de crise tende a ser fragmentada, situacional e
dependente de redes préximas (Wilson, 1999; Ellis, 1989).

Observa-se que na auséncia de encaminhamento institucional efetivo, as

vitimas recorrem a redes informais de apoio. Essas redes passam a assumir o
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papel de mediagcao informacional, orientando decisdes e viabilizando o acesso a
recursos. As praticas informacionais sdo socialmente situadas e dependem das
relacdes e interacdes estabelecidas no cotidiano (Savolainen, 1995; Araujo, 2010).

Assim, o relato mostra que a atuacdo institucional pode prever
encaminhamentos para servigos de apoio, mas, na experiéncia dos usuarios, essa
rede ndo se apresenta de forma acessivel ou integrada. Como resultado, o0 acesso
ao suporte ocorre de forma individualizada, fragmentada e dependente de redes
informais, indicando um distanciamento entre a estrutura institucional existente e
sua efetiva apropriacao pelos sujeitos. Isso reforga que o acesso a informagao nao
€ apenas uma questao de disponibilidade, mas de mediacdo, compreensao e
possibilidade real de uso em contextos de vulnerabilidade (Gonzalez de Gomez,
1999; Araujo, 2017).

PERGUNTA15: Apés o incéndio, vocé passou a organizar suas informagoes

de forma diferente?

Apods o incéndio, ha mudangas nas praticas de organizagao da informacéo,
mas essas mudangas nao ocorrem de forma linear nem completamente
estruturada. Elas sao graduais e foram sendo incorporadas no cotidiano,
especialmente em relagdo a digitalizagdo e a preocupagdo com a preservagao.
Esse movimento deslocaa organizagcéoda informag¢ao de uma pratica rotineirapara
uma pratica atravessada pela experiénciaderisco. As praticas informacionais sao
construidas no cotidiano e atravessadas pelas experiéncias vividas, sendo
influenciadas por fatores sociais, emocionais e contextuais (Araujo, 2010;
Savolainen, 1995), o que permite compreender esse deslocamento a partir da
prépria experiéncia do incéndio.

No relato de E2, esse movimento ja aparece como pratica, ainda que instavel
e pode ser entendido quando ele afirma que “eu tento organizar mais” e “digitalizei
o que pude”. Ai, o entrevistado evidencia uma agao concreta de novas formas de
organizagdo e mesmo que irregular, a pratica indica uma mudanc¢a de padrao
anterior. Ja no discurso de E1, a mudancga aparece de forma mais sutil.
Inicialmente, o entrevistado nega ao afirmar “ndo, porque eu ja era muito

organizada”, mas, ao longo do relato, surge uma inflexao.



233

A ideia de digitalizar e guardar na nuvem aparece como consequéncia da
experiéncia vivida e mesmo que a mudanga ainda nao esteja consolidada na
pratica, ja se desloca para o campo da consciéncia do usuario. Isso ocorre porque
0 sujeito reorganiza suarelagdo com a informagao diante de uma ruptura (Dervin,
1983), e a experiéncia causada pelo incéndio deixa claro uma lacuna no
conhecimento anterior, exigindo reinterpretacao (Belkin, 1980).

Por conseguinte, norelato de E4, a auséncia de mudanca aparece de forma
direta, pois “se pegasse fogo, eu perderia tudo”, a0 mesmo tempo em que
reconhece que poderia utilizar melhor a nuvem. Ha nesse relato uma consciéncia
da vulnerabilidade que se vive, de que a informacgao foi apropriada cognitivamente,
mas nao se transformou em pratica. Esse ponto mostra que o problema nao esta
na falta de informacgéo, mas na dificuldade de incorpora-la. Em situagdes de risco,
o comportamento nem sempre segue o conhecimento disponivel, sendo
influenciado por fatores emocionais, cognitivos e contextuais (Janis, 1982; 1992).

No discurso de E3, embora afirme que “ndo mudou muito”, aparecem sinais
de reconfiguragao. Ao dizer que “muita coisa ja esta digitalizada”, o entrevistado
indica uma transicdo em andamento, em que ainda se usa o suporte fisico, mas
esta digitalizando o que pode. Ainda, quando relata que “ja perdeu de novo as
coisas”, reforca a percepcao de risco, mas também evidencia que essa percepcao
ndo se converte automaticamente em uma mudanca estruturada, tanto que ja
voltou a ocorrer. Ja norelato de E5, observa-se continuidade da pratica, mas com
ajustes, uma vez que a substituicdo da pasta fisica indica reorganizagéo apés a
perda, entdo mesmo sem adog¢ao total do digital, ha uma mudanca nas praticas
informacionais. A pratica ndo permanece idéntica, ela é reconstruida a partir da
experiéncia e organizacao da informagao envolve processos de uso, adaptagéo e
reconfiguragao continua (Cunha; Amaral; Dantas, 2015).

Esse conjunto de relatos pode ser mais bem compreendido quando se
considera a importancia da organizagao e gestao da informagao no cotidiano. A
acao de guardar documentos envolve nao apenas armazenamento, mas
reconhecimento do seu valor, uma vez que sua perda pode gerar consequéncias
significativas. Os documentos nao sao apenas registros materiais, mas elementos
que documentam trajetérias individuais e institucionais (Previdéncia Associativa do

Ministério Publico e da Justica Brasileira, 2012). Ainda assim, esse valor costuma
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ser subestimado até o0 momento em que os documentos se tornam necessarios, o
que gera dificuldades de localizag&do e uso (Calderon; Cornelsen; Pavezi; Lopes,
2004).

Além disso, a gestdo da informacéo exige planejamento e organizacéo que
permitam a recuperagdao no momento necessario. Quando essa estrutura nao
existe, haacumulo de documentos, mas dificuldade de acesso, o0 que compromete
sua utilidade (Calderon;Cornelsen;Pavezi; Lopes, 2004). Embora frequentemente
associada a contextos organizacionais, essadiscussao se aplica diretamente a vida
cotidiana, porque documentos pessoais possuem valor pratico e emocional, e sua
perda ou indisponibilidade pode gerar impactos no dia a dia.

Nesse contexto, torna-se importante a realizagdo de um minimo de gestéao
documental pessoal, que permita identificar, classificar e recuperar documentos
relevantes. ltens como apdlices de seguro, registros médicos e documentos de
identificagao tornam-se centrais no processo de reconstrugcéo apds emergéncias.
A existéncia de um sistema organizado facilita o acesso a informagéao, reduz tempo
e esforgo e contribui para a tomada de decisoes.

Perder ou n&o conseguir acessar registros importantes quando sao mais
necessarios gera novos obstaculos, que se somam as perdas ja vivenciadas
(Calderon;Cornelsen;Pavezi; Lopes, 2004). Assim, a gestdo documentalndodeve
ser compreendida apenas como pratica organizacional, mas como dimens&o da
vida cotidiana.

A gestdo da informagédo passa a envolver a articulagdo entre diferentes
ambientes informacionais, digitais e materiais. Essatransicao reflete mudancas no
comportamento dos usuarios,quelidam com multiplas formas de acesso, mas nem
sempre conseguem transforma-las em praticas organizadas e continuas. O
comportamento informacional se reorganiza progressivamente a partir das
experiéncias vividas (Ellis, 1989), e o impacto emocional influencia a relagao com

a informacéao, especialmente em termos de controle e seguranga (Kuhlthau, 1991).

PERGUNTA 16: Hoje, vocé se sente mais preparado(a) para lidar com uma

situagcao de emergéncia? Por qué?

Hoje, os entrevistados se sentem mais preparados para lidar com uma

emergéncia, mas esse preparo ndo é completo, ele aparece como algo parcial,
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construido a partir da experiéncia e do aprendizado pratico, a partir de mudancas
de comportamento e adaptagdo emocional, mas ainda com insegurancgas e limites.
Esse preparo ndo vem de um planejamento ou de orientagédo prévia, ele surge
depois da vivéncia do incéndio, uma vez que as praticas informacionais vao sendo
construidas no dia a dia e séo influenciadas pelas experiéncias, pelo contexto e
pelas emogdes (Araujo, 2010; Savolainen, 1995).

E1 diz que “a sei, mais ou menos, como seria 0 passo a passo”, indicando
que esse conhecimento vem da experiéncia de ter sofrido um sinistro de incéndio.
Elaconta quevoltou a “ndo deixar nadaligadonatomada”, passou a “fecharsempre
a persiana’, “deixar a chave na porta” e manter um extintor em casa, acdes que
mostram que o risco deixa de ser algo distante e passa a fazer parte do cotidiano.
Mesmo assim, E1 reconhece um limite importante quando diz que “algumas
situagbes fogem do nosso controle”. Isso mostra que, mesmo com preparo, a
vulnerabilidade continua, principalmente em situagcdes de emergéncia, em que o
emocional interfere na forma de perceber e agir.

No relato de E2, o preparo aparece mais nolado emocional e na relagdao com
o outro. Ele comecga dizendo que “preparado a gente nuncata”, mas depois afirma
que poderia “ajudar dando conselhos, dicas, contando minha experiéncia”. Aqui,
pode-se inferirque o preparo nao € necessariamente técnico, € mais sobre como
lidarcom a situagéo e ajudaroutras pessoas. Eletambém falaem ter “mais cabega”
e ser “mais casca dura”, o que mostra uma adaptagcao emocional e indica que a
forma como a pessoa lida com a informagédo também muda com a experiénciae
com o contexto (Cibangu, 2015; Araujo, 2017).

Ja em E3, se diz que “um evento assim nunca deixa a gente totalmente
preparado”, mostrando que passar por uma situagao dessas nao garante que a
pessoa vai conseguirlidar melhor no futuro. E que mesmo achando que poderia
reagir melhor, reconhece que “na hora de enfrentar, é dificil se manter firme”. Isso
mostra que saber ndo € 0 mesmo que conseguir agir, principalmente em situagdes
de estresse, que afetam a forma como a informacéao é processada e usada. Em
E4, o preparo aparece no cuidado com o dia a dia: “a gente aprende alguma coisa
e passa a prestar mais aten¢do em coisas que antes ignorava, como rede elétrica,
tomadas, fios”. Assim, entende-se que o risco passa a ser percebido em detalhes

simples da rotina, mostrando como as praticas informacionais estdo ligadas ao
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cotidiano e vao sendoincorporadas aos poucos (Savolainen, 1995). Mesmo assim,
a vitima admite que “tem coisas que a gente ainda n&o cuida direito”, o que reforga
que esse preparo nao € completo e nem constante.

No caso de E5, o preparo aparece mais ligado a informagéo e diz que hoje
saberia orientar outra pessoa, destacando coisas como “prestar atengao no perito”,
“entrar em contato com a seguradora” e seguir padrées corretos. Ou seja, 0
entrevistado aprendeu como o processo funciona, mas também aponta um limite
importante quando diz “imagina alguém que ndo tenha conhecimento nessa area”.
Isso mostra que 0 acesso e o uso dainformacaodependem do conhecimentoedas
condi¢des da pessoa (Oliveira; Fujita, 2024) e quando sugere que as seguradoras
deveriam ter um manual, deixa claro que informacgdes corretas, direcionadas e
acessiveis facilitariam o processo.

No conjunto das falas, chama atencgéo que os entrevistados quase sempre
comegam dizendo que nao estdo preparados, mas depois mostram que
aprenderam bastante, mudaram comportamentos e passaram a ver o risco de outra
forma. Ou seja, o preparo existe, mas nao & percebido como algo completo, poisa
pessoa vai construindo esse preparo ao longo do tempo, a partir do que viveu
(Rabello, 2013).

Esse preparo pode ser entendido em trés partes: a experiéncia pratica, que
ensina o que fazer; a adaptacdo emocional, que muda a forma de lidar com a
situacéo; e o aprendizado, que ajuda a entender melhor os processos. Se tratando
da busca por informagédo para se preparar melhor para emergéncias, ela néo
acontece de uma vez so, pois é continua e muda conforme a situagao (Pinto, 2011;
Araujo, 2017). E é exatamente isso que aparece nas entrevistas, o preparo néo
vem antes, ele vem depois, ou seja, a pessoa aprende porque passou pela
situagao.

Assim, estar mais preparado nao significaeliminaro risco, mas mudaraforma
de lidar com ele, retomando a ideia de resiliéncia, que nao €& superar
completamente, mas conseguirse reorganizar. Entdoapos um sinistro, as pessoas
nao saem totalmente preparadas, mas saem sim diferentes e passam a perceber o
risco de forma mais concreta, a prestar atencdo em detalhes e a tentar agir melhor
no futuro. Ao mesmo tempo, esse preparo tem limites, porque nem sempre o que

foi aprendido se transforma em praticas organizadas. Porisso, o preparo ndoé um
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ponto final apds a recuperagao do incéndio residencial, ele € um processo que
continua sendo construido ao longo do tempo, com base nas novas experiéncias

vividas.

PERGUNTA17: Qual foi a parte mais dificil de lidar, durante e depois do

incéndio?

O que aparece com mais forca nas falasnao € apenas“o quefoi mais dificil”,
mas como essa dificuldade se constréi aolongodo tempo e ganhasignificado. Ha
um entendimento claro: o incéndio em si n&o é necessariamente o momento mais
dificil, ele aparece como agao, urgéncia, foco noimediato, mas € o depois que se
impde como umtempo mais longo, mais difuso e mais dificil de sustentar. Isso pode
ser visto nafalada vitima 3, quando afirma que “durante o incéndio vocé fica s6
pensando no que precisa fazer depois”, enquanto “depois [...] vocé fica meio
perdido”.

Ou seja, podemos inferirque, no momento do incéndio, o sujeito se guia pela
acao imediata, mas, no periodo posterior, ele se encontra desorganizado, sem
conseguirsustentar essa agao nem reorganizar facilmente o que precisa ser feito.
A experiéncia da perda aparece como um dos nucleos mais fortes nas falas, como
no caso da vitima 1, ao afirmar “ver a minha vida inteira, a minha histéria de 45
anos, simplesmente virar cinzas”, indicando que a perda ultrapassa o material e
atinge memodria, identidade e a propria continuidade da vida.

Quando a vitima diz que precisou “ressignificar”, fica evidente um processo
de reconstrugao de sentido, ja que o incéndiorompe o fluxoda vida cotidiana e cria
uma lacuna que o sujeito ndo consegue compreender naquele momento (Dervin,
1983), sendo necessario reorganizar o significado da experiéncia para conseguir
seguir em frente. Na fala da vitima 2, essa dificuldade aparece na quebra do
cotidiano, ao afirmar que por “nao poder voltar para casa|...] ter que usar coisa
emprestada”, o que se perde ndo é s6 o espaco fisico, mas também a autonomiaea
capacidade de conduzir a propria rotina, fazendo com que o sujeito passe a
depender de outros.

Essa situacdo mostra uma quebra nacontinuidade davida,em que aquiloque
antes era estavel deixa de fazer sentido, exigindo uma reorganizagao pratica e

simbdlica que n&do acontece de forma imediata (Dervin, 1983). Esse cenario



238

também pode ser visto pelos fatores humanos, especialmente naperdade controle,
na desorientagao e na vulnerabilidade.

A casa, que antes era referéncia de estabilidade, desaparece como ponto de
apoio, fazendo com que a pessoa perca uma parte tdo importante da sua
organizacao cotidianae precise reconstruir,ao mesmo tempo, o que fazer e como
dar sentido ao que aconteceu. Além disso, o pds-incéndio se constréi como um
tempo de sobrecarga, como pode ser visto na fala da vitima 1, que afirma que “veio
a necessidade urgente de pagar as contas|...] reconstruir tudo do zero”.

O sujeito precisa agir enquanto ainda esta emocionalmente afetado e essa
dificuldade éintensificada pelaausénciade orientacao clara sobre o que fazerapés
o controle do incéndio pelos bombeiros. Em situagcbes de emergéncia, € comum
que as vitimas se sintam perdidas, ja que essas experiéncias nao fazem parte do
cotidianoe mesmo com a existénciade informacgdes disponiveis,como orientacbes
em sites de seguradoras, elas ndo sao necessariamente acessadas ou
compreendidas quando sdo mais necessarias.

Todavia, apds o incéndio, haumasérie de medidas que precisam ser tomadas
para iniciaro processo de recuperagao, como registrar os danos, entrar em contato
com a seguradora e preservar evidéncias por meio de fotos e videos. Ao mesmo
tempo, existem acdes que devem ser evitadas, como entrar no imovel sem
autorizagcao, manipular equipamentos danificados ou tentar limpar os danos por
conta prépria. No entanto, essas orientagcbes ndo sao oferecidas de forma
estruturada as vitimas no momento do pds-evento.

A experiéncia da autora demonstra que esse conhecimento € construido ao
longodos dias seguintes, a partir de tentativa, erro e necessidade. Isso reforga que
a dificuldade do pods-incéndio ndo esta apenas na quantidade de demandas, mas
na falta de umreferencial claro que organize as agoes.

A auséncia de um guia ou fluxo informacional acessivel contribui para a
sensacao de desorientagao, ampliando o impacto da experiéncia. Nesse sentido,
a dificuldade ndo esta apenas noque precisa ser feito, mas em n&o saber por onde
comecar. E exatamente nesse ponto que os Primeiros Socorros Psicoldgicos
ajudam, ao passo que propdem olhar, escutar e conectar (World Health
Organization, 2011).

No entanto,o0 que aparece nas falas é a auséncia desses trés movimentos de

forma estruturada, porque pelo menos por parte das instituicdes, ndo haumolhar
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que reconheca o estado da vitima no pds-evento, assim como nao ha uma escuta
queacolhaadesorientagdo,nemconexao efetivacom recursos que organizemesse
processo. Dessa forma, a pessoa e suafamilia permanecem perdida nomomento
que mais precisaria de orientagao.

E a burocracia surge como um dos principais agravantes dessa experiéncia.
Tal é evidente quandoo quinto entrevistado relata que o orgamento de pagamento
feito pela seguradora que ia pagar a obra foi “cortado em cerca de 60%” e que
‘parecia que eles nao tinham qualquer preocupacdo, empatia ou senso de
urgéncia”.

Aqui falta sensibilidade diante da situagao vivida pelo outro e essa realidade
entra em choque direto com a légica dos PAP, que enfatizam a importancia de
respostas empaticas e proporcionais ao estado da pessoa. Quando essa mesma
vitima afirma queficou “refém de umsistema lento e pouco sensivel”, aparece uma
inversado importante, em que o sujeito deixa de agir e passa a depender, porque a
informagao passada ndonecessariamente orienta, s6 controla o ritmo do processo,
que é lento.

Outra questao € o prolongamento doimpacto emocional. Ao relatar que sentia
“‘um fantasma habitando o coragdo” e que ainda tem “gatilhos”, E4 mostra queo
evento ndo se encerra, continua sendo reativado mesmos tempos depois de
ocorrido, por fatores emocionais. Quandoessa mesma vitima afirma que “é muito
dificil falar sobre isso com quem n&o passou pela mesma situagao”, aparece um
limite importante na comunicagao da experiéncia.

Nem tudo € compartilhavel e ha um tipo de isolamentoque nao é fisico, mas
discursivo, é pelo fato de que ndotem como uma pessoa entender 100% do que
acontece depoisde umincéndio queimar sua casa, se nao ocorreu com ela. Como
apontaOrlandi(2007), hasentidos que ndo se estabilizamfacilmente nalinguagem.
Aqui, adificuldade de falar revela a intensidade da experiéncia.

Por conseguinte, o incéndio ndo termina em si, na verdade ele desencadeia
outros processos. O terceiro entrevistado mencionaque precisaram “procurar uma
nova casa, fazer financiamento”, mostrando que o evento inicial, o sinistro, se
desdobra em novas demandas. A dificuldade ndo é pontual, ela se prolonga.
Entende-se que o que surge € um conjunto de dificuldades que ndo podem ser
separadas: a perda material, ruptura da rotina, sobrecarga de demandas,

burocracia e impacto emocional e se acumulam porque nao sdo experiéncias
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isoladas, mas dimensdes de um mesmo processo. A vitima precisa lidar sozinha

com o que é, ao mesmo tempo, pratico e emocional.

PERGUNTA 18: No geral, como avalia a comunicagdao com as instituicées
envolvidas? Elas atenderam as suas necessidades? Que aspectos

funcionaram ou foram insuficientes?

A avaliagdo da comunicacgao, no geral, mostra que ela funciona, mas néao
atende completamente as necessidades das vitimas. Ou seja, permite que o
processo aconteca, mas com dificuldade, desgaste e limitagbes importantes. As
instituicdes cumprem seu papel, mas a comunicagado ndo € adequada ao contexto
vivido pelas pessoas apos o incéndio, o que mostra que o acesso ainformacao nao
depende apenasda suaexisténcia, mas da forma como ela circula, & compreendida
e pode ser usada pelo sujeito (Wilson, 1999). Nao adianta ter um bom sistema de
comunicagao com as vitimas se suas necessidades nao estdo sendo atendidas.

Ha um padréao importante nas falas, em que as vitimas reconhecem que as
instituicdes “fazem o quetém quefazer”, mas isso ndo significaque a comunicagéo
seja suficiente. Isso aparece na fala de E1, quando diz que “a comunicagao
funciona”, mas ao mesmo tempo descreve um processo “muito lento”, com
repeticdo constante de explicagdes e necessidade de “contar tudo de novo” para
pessoas diferentes. Ou seja, a informagéao existe, mas nao é repassada entre as
instituicdes, ndo se mantém ao longo do processo, entdo a cada novo contato da
vitima com alguém, se reinicia o fluxo.

Esse reinicio constante mostra que a informacéo n&o é organizada de forma
continua e precisa ser reconstruida a cada interagdo, o que se aproxima da ideia
de que o sujeito precisa reorganizar o sentido da informagdo ao longo da
experiéncia (Dervin, 1983). Ademais, o estado emocional interfere diretamente na
capacidade de compreender a informacdo. O entrevistado E2 afirma que “os
bombeiros explicam bem”, mas “a gente nao esta bem na hora para absorver”.

Quando diz que “a cabega cansa e a gente esquece”, fica claro que a
informacao é recebida, mas nao é retida nem utilizada naquele momento. Isso se
relacionacom o que Kuhlthau (1991) discute sobre como a ansiedade e a incerteza
afetam o processamento da informagao. Por isso, a sugestdo dada na entrevista,

de “um papel resumindo o que fazer’ mostra a necessidade de se fornecer a
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informacéao corretamente, para poder ser retomada depois, quando a vitima estiver
em melhores condi¢cdes de absorvé-la e utiliza-la.

Essa diferenga entre o tempo da instituicdo e o tempo de quem sofre o
incéndio aparece mais de uma vez nos relatos. A informagcao é dada quando a
pessoa ainda esta em choque,desorganizadae emocionalmente afetada, mas isso
claramente limita sua compreensao e uso. Esse tipo de situagdo mostra que a
informacao deve ser adaptada ao contexto do sujeito, 0 que nem sempre ocorre na
pratica. Esse ponto pode ser relacionadoaos Primeiros Socorros Psicolégicos, que
orientam que a abordagem considere as necessidades imediatas da pessoa,
envolvendo acolhimento, escuta e oferta de informagdes de forma acessivel e
adequada ao contexto (World Health Organization, 2011; Paranhos; Werlang,
2015).

Outro aspecto recorrente € a burocracia associada a comunicagao, ja que na
fala de E3, a comunicacdo é descrita como “burocratica, mas funcional’,
demonstrando que ela cumpre um papel minimo, permitindo que o processo
avance, mas nao vai além disso. Quando o entrevistado afirma que poderia haver
“mais agilidade e um contato mais humano”, pode-se inferirque a comunicagao por
parte das instituicbesrelacionadas atende ao processo, mas naoatende ao usuaro
da informagao, ou seja, a informagao esta organizada e apresentada para cumprir
etapas, e ndo para apoiar a compreensao ou a tomada de decisao do individuo.

Ademais, tal também aparece na fala de E4, quando diferencia os bombeiros,
descritos como “objetivos e eficientes”, da imobiliaria e da seguradora, que foram
“‘mais articuladas”. Mesmo quando a comunicagdo funciona, surgem limites
relacionados a falta de detalhamento, a dificuldade de compreenséo e a auséncia
de proximidade. Quandomencionaque acomunicagaodigitaltornao contato “mais
burocratico”, aparece um efeito direto do uso de tecnologias, uma vez que a
tecnologiafacilitao acesso, mas reduz as relagdes, porque a comunicagao se torna
mais rapida, mas menos sensivel ao estado emocional das vitimas, mostrando que
o meio influencia diretamente como a informacdo é recebida e interpretada
(Almeida Junior, 2009).

Na fala de E5, a comunicagao é descrita como algo que “funciona, mas
apenas depois de muito custo”, e o entrevistado relata que precisou “ligar”, “ir
presencialmente”, “buscar alguém que compreendesse sua situacdo”. A

informacgéao, nesse caso, nao flui de forma natural, precisa ser buscada ativamente
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e essa sequénciade acdes evidenciaum comportamento informacional marcado
por esforgo, repeticao e insisténcia, e nao por um fluxo organizado de informacgéo
(Ellis, 1989).

Ainda, o tempo aparece como um fator critico, porque quando o entrevistado
relata que os laudos demoraram meses, fica evidente que a informacgao perde seu
valor quandonaocheganomomento necessario, 0 que causa angustia, desespero,
nervosismo por parte da vitima que tem prazos a cumprir € que quer voltar para
sua casa o0 mais rapido possivel.

Ha ainda um ponto importante relacionado a falta de sensibilidade. Quando
afirma que “eles nao se sensibilizam com o caso individual”, E5 mostra que a
comunicagao institucional ndo considera o contexto humano da situacao, por ser
padronizada, distante e pouco adaptada. Essa situacio vai de encontra a ideiade
que, em emergéncias, a escuta e o acolhimento sdo parte da orientagao (World
Health Organization, 2011; Paranhos; Werlang, 2015).

Ademais, no plano geral, as falas seguem um padrdo, comegam com
avaliagdes moderadas da comunicagao,como “mediano”, “bom”, “razoavel”, mas
ao longo do relato vao mostrando problemas importantes, indicando que os
entrevistados reconhecem o funcionamento das instituicdes, mas também suas
limitagdes. Outro ponto importante € a auséncia de fluxos claros, uma vez que nao
aparecem protocolos compreensiveis para o usuario, nem acompanhamento
continuo ao longo do processo. A comunicagao ndo € pensada como parte do
cuidado, mas como parte da burocracia, permitindo que o processo avance, mas
néo ajuda a pessoa a entender, decidir ou se sentir segura.

No conjunto, a comunicacdo atende as necessidades no nivel basico,
permitindo que o processo pds incéndio acontega, mas ndo atende plenamente as
necessidadesdo sujeito em situacdode vulnerabilidade. Ela é fragmentada, pouco
integrada, muitas vezes chega no momento inadequado e ndo considera o estado
emocional da pessoa e sua principal insuficiéncia ndo esta na auséncia de
informacgao, mas na forma como ela é organizada, transmitida e mantida ao longo
do processo.

Esse cenario também pode ser compreendido a partir das transformagdes no
comportamento informacional em contextos digitais, uma vez que o avango das
tecnologias ampliou 0 acesso a informacao, criando a expectativa de que o sujeito

consiga encontrar rapidamente o que precisa. No entanto, como mostram as falas,
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esse acesso nao garante compreensao, continuidade ou utilidade da informacao
quando ela € mais necessaria (Lelis; Silva; Coelho; Santana; Lemos Junior, 2021).

As necessidades informacionais tornam-se mais exigentes nesse contexto e
nado basta ter informagao disponivel, é preciso que ela seja clara, confiavel,
acessivel e adequada a situagao das vitimas. A obtengao de documentos, como
laudos periciais é condigao para dar continuidade ao processo, mas quando esses
documentos nao sado disponibilizados de forma clara e no tempo adequado, a
informagao perde sua fungao pratica e passa a gerar ainda mais dificuldade e

angustia para as vitimas de sinistros.

PERGUNTA 19: Que melhorias vocé acha que deve haver para o acesso a

informagao e a comunicagao em casos de incéndio residencial?

As sugestdes mostram que melhorar o acesso a informagéo e a comunicagéo
em casos de incéndiondo é s6 uma questao de oferecer mais conteudo, mas de
mudar a forma como a informacéao é organizada, apresentada e usada. No geral,
os entrevistados apontam que a informacgao existe, mas nao chega de forma clara,
no tempo certo ou de maneira util e por isso, as melhorias sugeridas envolvem
principalmente organizacgao, clareza, rapidez e um atendimento mais humano.

Um ponto que aparece em praticamente todas as falas € a necessidade de
organizarmelhora informacgao. Isso ficaclaro quando E2 sugere que as institui¢bes
e empresas deveriam ter “uma cartilha, um papel com passo a passo”. E5 reforca
a ideia de ter que existir “uma cartilha clara e didatica explicando todo o processo”.
Ou seja, depois de umincéndio, as pessoas nao sabem por onde comegar, nem
como seguir e essa falta de organizagdo aumenta a sensagao de desorientagéo.

Quando ndo ha um fluxo claro, a pessoa precisa ligar varias vezes, repetir
perguntas e tentar entender cada etapa separadamente. Por isso, a ideia de um
guia nao é algo simples de se fazer, mas uma forma de dar continuidade ao
processo. Esse tipo de material ajudaria a reduzir a fragmentacéo e permitir que a
informagao acompanhe osujeito ao longo do tempo, facilitando o usoem momentos
diferentes.

Ao mesmo tempo, essa necessidade esta diretamente ligada ao estado
emocional das vitimas. E2 afirma que “a gente cansa” e que ficava com receio de

“estar atrapalhando”. Isso mostra que buscarinformagao exige esforgo, justamente
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quando a pessoa esta mais fragilizada, retomando o que ja foi discutido sobre
fatores humanos,em que o estado emocionalinterfere naforma como a informacgéo
€ compreendida e utilizada (Kuhlthau, 1991). Por isso, ndo basta informar, é
preciso pensar em como essa informagao sera usada naquele momento.

Outro ponto forte nas falas € a falta de transparéncia, principalmente em
relagdo as seguradoras. Em E1, isso se expressa ao relatar que era tratada “como
se fosse um criminoso” e precisava provar que possuia seus proprios bens. Nesse
caso, a informacédo nao é neutra, pois € usada como forma de controle, e o que é
aceito ou ndo depende da instituicdo, ndo da palavra da vitima. Isso indicaque a
informacéao envolve relacdes de poder, e ndo apenas a transmissido de conteudo
(Orlandi, 2007).

Essa questao aparece de forma mais ampla na fala de E4, quando afirma que
o sistema “é baseado nolucro”, e que a burocracia, a demora e a falta de clareza
acabam sendo percebidas como algo que favorece as instituicdes e ndo o usuario.
Isso mostra que o problema n&o é visto apenas como falha pontual ou
desorganizacao, mas como parte de um funcionamento maior, em que as regras,
0s prazos e as exigéncias acabam dificultando o acesso aos proprios direitos. A
demora, a quantidade de etapas e a forma como o processo é conduzido passam
a ser percebidas como barreiras, que exigem insisténcia e desgaste constante por
parte do usuario.

Em vez de facilitar a resolu¢do do problema, o sistema acaba prolongando o
processo, aumentando o cansaco e a frustracdo de quem ja esta em uma situacéo
dificil. E nesse contexto, o usuariondo sé precisa lidar com as consequéncias do
incéndio, mas também enfrentar um processo que exige tempo, energia e
resisténcia, o que reforca a percepcao de que o sistema nao esta estruturado para
atenderaurgénciaea vulnerabilidade de quempassou poruma emergéncia. Muito
pelo contrario, ele funciona em um ritmo proprio, distante da realidade do usuario,
0 que faz com que o0 acesso aos direitos dependa muito mais da capacidade de
insistir e suportar o desgaste do que de um funcionamento agil e acolhedor.

A demora néo significa que o processo nao funcione, porque ele até chegae
tem utilidade, mas gera muito desgaste e atrasa toda a recuperagdo apos o
incéndio. Isso obriga a pessoa a negociar prazos com empresas, adiar decisdes e,
muitas vezes, impede que ela comece a arrumar a casa ou até mesmo se organize

para ir para outra residéncia. Ou seja, o problema n&o € s esperar, mas tudo o
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que essa espera trava navida da pessoa. A questdo do tempo aparece quando E1
menciona a espera de “quatro a cinco horas” para atendimento na Policia Civil,
enquanto E5 relata demora de meses para obter documentos e conseguir dar
andamento ao processo.

Isso mostra que, mesmo quando o sistema funciona, ele ndo acompanhaa
urgéncia da situagcdo. A pessoa precisa seguir com a vida, resolver questdes
basicas e tomar decisdes, mas ficapresa a umritmo que ndodependedela, e assim
o problema nao esta apenas na existéncia do processo, mas notempo em que ele
acontece. Pela demora, ele deixa de ajudar a pessoa quando ela mais precisa e
passa a gerar dificuldade, prolongando o impacto do incéndio e aumentando o
desgaste emocional e pratico de quem esta tentando se reestruturar.

A critica a tecnologiatambém aparece nos relatos, quando E3 aponta que o
atendimento por WhatsApp e sistemas automatizados faz a pessoa “perder o dia
inteiro” e acabar “aceitando qualquer coisa sé para resolver logo”. A tecnologia
deveria facilitar, mas acaba dificultando e por isso a comunicacéo fica mais rapida,
mas menos acessivel e menos humana. Pode-se considerar que o meio interfere
diretamente na forma como a informacé&o é recebida e utilizada (Almeida Junior,
2009).

No conjunto, as falas mostram que melhorar a comunicag&o ndo significa
apenas produzir mais informagao, mas organizar melhoro sistema como um todo.
As sugestdes apontam para caminhos claros, como criar guias, melhorar a
transparéncia, reduzir a burocracia, garantir continuidade e oferecer um
atendimento mais humano.

Ao mesmo tempo, mostram que essas melhorias nao sdo simples, porque
envolvem mudangas estruturais, ligadas a forma como a informacgao € controlada e
distribuida. Assim, o problema principal ndo € a ausénciade informagao, mas a
forma como ela é organizada, transmitida e mantida ao longo do processo. A
comunicacgao atual permite que o processo acontega, mas néo atende plenamente
as necessidades das vitimas, que continuam tendo de buscar, interpretar e

sustentar a informagé&o por conta propria.

PERGUNTA 20: E o que vocé recomenda para as pessoas, que possam ser

vitimas de sinistros de incéndios residenciais?



246

As principais recomendacoes feitas pelos entrevistados sdo fazer seguro
residencial e entender bem o contrato, se preparar minimamente para a
possibilidade de um incéndio ou de outra emergéncia, organizar e guardar
documentos, fotos e informacdes relevantes, registrar e organizar tudo o que for
orientado durante o atendimento, buscar apoio de outras pessoas, cuidarda saude
emocional e nao aceitar passivamente o que é dito pelas instituicdes.
Recomendam também buscar mais informagédo sobre o processo, insistir nos
proprios direitos e evitar tomar decisdes rapidas em momentos de vulnerabilidade.

Essas recomendacdes aparecem a partir da experiénciavividae mostram que
lidarcom umincéndio envolve n&do sé questdes praticas, mas também emocionais,
financeiras e relacionais. Ou seja, ndo se trata apenas de resolver o problema
material, mas de conseguirorganizar a propria vida em meio a desorientagao, ao
desgaste e as exigéncias do processo. Um primeiro ponto que aparece de forma
recorrente € a necessidade de considerar o risco antes que ele acontega. Quando
E2 afirma “ndo ache que nunca vai acontecer com vocé, porque pode”, ha uma
recomendacio direta para que as pessoas deixem de ver o incéndio como algo
distante ou improvavel.

Isso indica que uma das principais ligdes aprendidas € a importadncia de
reconhecer o risco como real, o que pode levar a atitudes mais preventivas. A
experiéncia mostra que, antes do incéndio, o risco ndo era incorporado ao
cotidiano, mas, depois, passa a orientar a forma como a pessoa pensa e age.
Nesse sentido, ainda que seja uma situacgao dificil de imaginar, € importante se
preparar minimamente, porque a falta de preparo aumentamuito o impacto quando
o evento acontece (Dervin, 1983).

Outro eixo das recomendacbes esta relacionado ao seguro, ja que em
praticamente todas as falas, aparece a orientacdo de contratar um seguro
residencial, mas sempre acompanhada de alertas. E1 afirma que “o contato com o
seguro acaba sendo pior do que o proprio incéndio”, a0 mesmo tempo em que diz
que “pior ainda é nao ter nenhum”, mostrando uma relagdo ambigua. E3 reforga
que o seguro precisa ser ‘real e condizente com o valor da casa”, enquanto E5
destaca sua importdncia para evitar situagdes mais graves. Assim, a
recomendagdo nao se limita a ter seguro, mas envolve compreender seu

funcionamento, ler a apdlice, entender o que esta coberto e alinhar expectativas.
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Além disso, aparece a recomendagao de ndo assumir uma postura passiva
diante das instituicdes, por exemplo, quando E1 relata que precisou provar o que
tinha de moveis e itens pessoas e E4 afirma que é preciso “insistir nos seus
direitos”, fica evidente que o processo exige acompanhamento constante. A
recomendagao, nesse caso, € questionar, buscar esclarecimentos, nao aceitar a
primeira resposta e, se necessario, procurar apoio juridico. Isso mostra que o
acesso aos direitos ndoocorre de forma direta, e que o sujeito precisa se posicionar
para garantir aquilo que lhe cabe.

Outro ponto bastante presente nas falas € a necessidade de organizagao das
informagdes e das agbes apds o incéndio. E2 sugere “anotem tudo [...] porque
vocé vai esquecer’, 0 que mostra que, no momento da emergéncia, a pessoa nao
consegue acompanhar tudo o que acontece. A recomendacido dada pelo
entrevistado é de registrar nomes, contatos, orientacdes e etapas do processo, para
conseguir retomar essas informagdes depois.

Esse aspecto também aparece na sugestdo de criagdo de cartilhas ou guias,
mencionada por E1 e E5, indicando que a falta de um passo a passo claro dificulta
muito o processo. Pode-se inferir que essa dificuldade de organizagdo esta
diretamente ligada ao estado emocional, pois os entrevistados mostram que, no
momento do incéndio e logodepois, hacansaco, confuséo e sobrecarga. E2 afirma
que “a cabeca cansa e a gente esquece”, indicando que a capacidade de
compreender e reter informagdes ficacomprometida; porisso, a recomendagao nao
se limita a busca por informagao, mas envolve a adogao de estratégias para lidar
com ela, como anotar, revisar e contar com o apoio de outras pessoas.

A questdo do tempo também aparece como um elemento importante nas
recomendacdes. Os relatos mostram que os processos funcionam, mas sao
demorados, o que atrasa a recuperagao e aumenta o desgaste, e por isso os
entrevistados indicam a necessidade de se preparar para lidar com prazos longos,
organizar a propria rotina considerando essas demoras e tentar antecipar etapas
sempre que possivel.

Outro aspecto relatado é o cuidado com a saude mental. E1 destaca a
importancia de apoio psicologico imediato, enquanto E5 relata dificuldades para
dormir e lidar com o impacto emocional da perda. As falas mostram que o incéndio
nao afeta apenas o material, mas também a estabilidade emocional e, por isso, é

dada a recomendacéao de buscar ajuda, seja profissional ou por meio de pessoas
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proximas, para conseguirlidar com o trauma e tomar decisbes com mais clareza.
Esse apoio aparece como parte fundamental do processo de recuperacao.

Dessa mesma forma, a rede de apoio também é apontada como primordial.
E2 recomenda que alguém esteja junto para ouvir as orientagdes, enquanto ES
descreve a ajuda de amigos, familiares e até pessoas desconhecidas. Isso indica
que enfrentar a situacéo sozinho torna tudo mais dificil. A recomendacéao € contar
com outras pessoas para ajudar a lembrar, organizar, decidir e lidar com o
cotidiano, principalmente nos primeiros momentos, quando a desorganizagao &
maior.

Recomenda-se buscar mais informacao e se preparar melhor para lidar com
0 processo, uma vez que E4 fala em “buscar informacao”, “estudar o processo” e
“procurar especialistas”, o que mostra que a experiéncialeva a uma postura mais
ativa. A pessoa passa a entender que precisa conhecer melhor o que esta
acontecendo para conseguir tomar decisées mais seguras. Um outro ponto
levantado € a necessidade de cuidado em momentos de vulnerabilidade. E1
menciona situagées em que pessoas oferecem valores muito abaixo do real pelos
imoveis apds o incéndio, 0 que mostra que a fragilidade pode levar a decisdes
prejudiciais. A recomendacgao € nao tomar decisdes rapidas, buscar orientagao e
avaliar melhor as propostas antes de aceitar qualquer acordo.

No conjunto, as recomendagdes mostram que enfrentar um incéndio néo
envolve apenas resolver um problema técnico, mas reorganizar a vida em varias
dimensbes ao mesmo tempo. Os entrevistados recomendam se preparar antes,
entender o seguro, registrar informagdes, buscar apoio, insistir nos direitos, se
informar e ndo enfrentar o processo sozinho. No fundo, essas recomendacdes
refletem aquilo que faltou ou que precisou ser aprendido ao longo da experiéncia,

evidenciando que o preparo nao vem antes, mas € construido a partir da vivéncia.

7.2 Grupo 2: analises da entrevista

PERGUNTA 1 -Como a pericia é acionada em casos de incéndio? Como a
vitima fica sabendo que sera realizada a pericia? Quem pode solicitar uma

pericia de incéndio?

A pericia pode ser acionada por diferentes caminhos, mas, na maioria dos
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casos, ocorre a partir da atuagao do Corpo de Bombeiros, e € nesse momento que
a vitima fica sabendo que a pericia sera realizada. Logo no inicio da resposta, a
entrevistada destaca que “o servigo de pericia funciona 24 horas por dia, todos os
dias da semana, sempre com uma equipe disponivel”.

Quando o incéndio conta com atendimento dos bombeiros, o acionamento
tende a ocorrer ainda durante esse atendimento, pois, segundo ela, “a prépria
equipe de combate ja coleta as informacdes, pega os documentos e pergunta a
vitima se elatem interesse narealizacio da pericia, explicandoaimportancia desse
procedimento”.

Isso ajuda a responder diretamente a pergunta, ja que a vitima, na maioria
das vezes, ndo busca a pericia por conta propria, mas fica sabendo da sua
existéncia porque alguém informa. Esse padrdo aparece também nos relatos do
Grupo 1, em que a pericia surge como algo que “me falaram”, “foi feito” ou “eu
aceitei”, mostrando que a pessoa participa do processo, mas nao é quem nicia ou
conduz.

A entrevistada também aponta que o acionamento pode ocorrer por outros
caminhos. Segundo ela, a pericia pode ser solicitada por outros atores, como a
Policia Civil, “quando existe suspeita de crime ou dano material relevante”. Além
disso, ha a possibilidade de o proprio cidadao solicitar, especialmente quando o
incéndio ndo contou com atendimento dos bombeiros, pois “existem numeros de
telefone disponiveis para solicitar a pericia”.

Mesmo com essa possibilidade, os relatos mostram que essa iniciativa direta
raramente acontece, e, na pratica, a pessoa depende das orientagdes recebidas no
momento. Isso ndoindica falta de interesse, mas esta ligado a situagao vivida, ja
que o incéndio ocorre de forma inesperada, gera impacto emocional e dificulta que
a pessoa organize o que precisa fazer ou busqueinformagdes de forma ativa. Outro
ponto a considerar é a fungao da pericia, tanto para a corporagdo quanto para as
vitimas.

Quando a entrevistada afirma que “a pericia € importante para a corporagao
porque retroalimenta o nosso sistema”, ela mostra que as informagdes coletadas
nao ficam restritas ao caso individual, sendo utilizadas para identificar padroes,
orientar vistorias e apoiar agcdes de prevencao. No entanto, ao olhar para a
experiéncia das vitimas, aparece uma diferenca importante, pois a informacao

sobre a pericia, assim como outras orientacdes, € transmitida em um momento de
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forte impacto emocional, o que dificulta sua compreenséo e retengdo. Assim,
mesmo quando a informacéo é fornecida, ela nem sempre se transforma em algo
que a pessoa consegue usarnaquele momento, e muitas vezes ela apenas aceita.
Isso fica mais evidente na decisao sobre realizar ou nao a pericia e embora exista
a possibilidade de escolha, essa decisdo acontece logo apos o incéndio,em um
contexto de desorganizacéo, e os relatos indicam que néo se trata de uma decisao

planejada, mas de uma resposta imediata, muitas vezes sem questionamento.

PERGUNTA2 - Que informagoes iniciais sao consideradas essenciais para a

pericia, seja pela equipe de combate ou por vitimas e testemunhas?

As informagdes essenciais para a pericia sao, principalmente, os relatos de
quem presenciou oincéndio, pois é a partir dessas falasque a investigagdo comega
a serorganizada. A entrevistada destaca que “é importante que exista pelo menos
uma pessoa responsavel no local, que possa informar quem estava presente no
momento do incéndio”, mostrando que o inicio da pericia depende diretamente do
que vitimas ou testemunhas conseguem relatar. Com base nessas informacgoes, a
equipe comecga a entendero que aconteceu e a levantar hipoteses, como “onde o
fogo comecgou, a chamada zona de origem”.

A pericia, entdo, ndo comega apenas com evidéncias materiais, pois antes da
analise técnica existe uma etapa baseada nessas falas, que ajudam a direcionaro
olhar do perito no local e a definir por onde comecgar a investigagdo. Ao mesmo
tempo, é preciso considerar que essas informagdes sao produzidas logo apds o
incéndio, em um momento de impacto, o que influencia a forma como séao
transmitidas. Como discutido narevisao, o incéndio € uma situacao repentina, que
desorganiza 0 ambiente e também a propria pessoa, gerando medo, perda,
confusédo e cansacgo, o que faz com que quem relata nem sempre consiga lembrar
com clareza ou organizar bem o que aconteceu. Mesmo assim, € a partir dessas
falas que a investigacao se inicia.

A entrevistada também mostra que a pericia n&o se limita ao aspecto técnico,
pois € necessario consideraro contexto mais amplo da situacéao, incluindo “conflitos
com vizinhos, desavencas pessoais ou casos de violéncia doméstica”, o que indica
que o incéndio é analisado também dentro de um contexto social. Dependendo do

caso, isso muda o encaminhamento da investigagéo, ja que, como ela explica,
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‘quando ha suspeita de crime, a Policia Civil costuma atuar antes da pericia do
Corpo de Bombeiros”.

Segundo a entrevistada, “ndo entramos na residéncia antes da atuacao da
Policia Civil”, o que mostra que a investigacéo depende do que aconteceu no local
e de quais instituicdes precisam atuar primeiro. Outro pontoimportante € que “nao
apontamos autoria”, ou seja, a pericia do Corpo de Bombeiros produz informagéo
técnica, mas nao define responsabilidade. Assim, cada instituicdo atua em uma
parte do processo, e ndo ha uma unica informacéo centralizada, mas diferentes
informagdes sendo produzidas pelos bombeiros, pela Policia Civil e, em alguns

casos, também por peritos de seguradoras.

PERGUNTA 3 — Relatos da vitima ou de testemunhas costumam trazer pistas

sobre a origem do fogo?

Sim, os relatos de vitimas e testemunhas costumam trazer pistas sobre a
origem do fogo, mas nao sao suficientes para definira causado incéndio. Segundo
a profissional entrevistada, “esses relatos sdo considerados como informacdes
relevantes”, mas “nao podemos nos basear apenas neles”, principalmente porque,
em casos de incéndiointencional, pode haver tentativa de manipularo que € dito.
Na pratica, esses relatos sdo usadosnoinicioda investigagdo, mas nao tém valores
sozinhos, pois fazem parte de um conjunto maior de informagdes e precisam ser
confirmados depois, como a prépria entrevistada explica ao afirmar que esses
relatos “podem ajudar ou néo na investigagdo, dependendo da analise técnica
realizada posteriormente”.

Isso mostra que eles funcionam como ponto de partida, € ndo como resposta
final, poisajudam a entendero que pode ter acontecido,como onde o fogo comegou
ou o que estava sendo feito no momento, mas sé ganham mais peso quando sao
comparados com os vestigios encontrados no local. Essa dinamica ja aparece
desde o inicio da investigacdo, quando as testemunhas ajudam a levantar as
primeiras hipdteses, como a definicdo da zona de origem, mas com limites mais
claros, pois o que é dito, precisa ser revisto, comparado e, se necessario, corrigido
ao longo do processo.

A investigacao se constroi a partir dessa comparagao, em que, de um lado,

estdo os depoimentos de vitimas e testemunhas, baseados no que foi vivido e, de
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outro, estao os vestigios materiais analisados pela pericia, como marcas de queima
e condi¢cdes do ambiente. Ambos sdo considerados, mas n&o tém o mesmo peso,
pois os vestigios sdo mais confiaveis por seguirem bases técnicas de analise,
enquanto os depoimentos podem variar de acordo com quem fala, com quem fala,

como fala e até com o interesse envolvido.

PERGUNTA4-Qual é o primeiro passo da equipe de pericia ao chegar ao local

do incéndio? Como funciona o atendimento?

O primeiro passo da equipede pericia ao chegarao local € conversarcom um
responsavel para entendero que aconteceu, mas essa entrada nao ocorre de forma
imediata nem automatica. A entrevistada afirma que “ndo entramos em uma
residéncia sem a presenga de umresponsavel”’ e, mesmo em situagées em que ha
autorizagao a distancia, como quando o morador n&o esta presente, a equipe opta
por ndoiniciara pericia. Isso mostra que a presencga do responsavel nao € apenas
uma exigéncia legal, mas também organiza o inicio da interagdo entre equipe e
usuario,ja que, como dito, “primeiro conversamos com o responsavel para entender
quem estava presente no momento do incéndio”.

A pericia ndo depende exclusivamente das falas iniciais, mas da articulagao
entre essas informacgdes e os vestigios materiais, pois 0 ambiente, os objetos e os
padrées de dano passam a ser analisados como evidéncia para reconstrugao do
evento (Buckland, 1991). Ademais, atendimento ndo depende apenas da
existéncia de uma equipe disponivel, mas também das condi¢des em que a
ocorrénciase apresenta, ja que, segundoaentrevistada, ha“uma equipe de plantio
de 24 horas, que entra as 8h da manha e encerra as 8h do dia seguinte”.

Isso garante cobertura continua do servico, mas nao significaque a pericia
seja realizada imediatamente apds o acionamento, mostrando que a
disponibilidade ndo se traduz automaticamente em agdo imediata. No relato,
aparece uma limitagado importante, pois “normalmente n&o realizamos pericias a
noite por causa da visibilidade” e, apds determinado horario, “ficamos de
sobreaviso”, 0 que coloca a equipe em espera até que haja condi¢gdes melhores
para atuar.

Mesmo nesse periodo, a equipe pode se deslocar em situagdes especificas,

pois, de acordo com a entrevistada, em casos com muitas vitimas, € possivel “ir ao
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local para coletar falas de testemunhas, mesmo sem entrar na area do incéndio’.
Isso mostra que o trabalho pode comecar antes da analise técnica do cenario, a
partir da interagdo com as pessoas envolvidas, indicando que a informagéo n&o
esta apenas no ambiente fisico, mas também nas relagdes e no contexto vivido
(Cibangu, 2015).

A entrada no local também depende da seguranga,ja que a equipe aguarda
0 momento em que seja possivel acessar o ambiente apdés o combate ao fogo e o
rescaldo. Como descrito, “avaliamos se ja é possivel entrar nolocal. Isso varia de
acordo com cada ocorréncia”, mostrando que esse tempo naoé fixo e dependedas
caracteristicas do incéndio. H&, no entanto, uma referéncia aproximada, pois
“‘geralmente chegamos cerca de duas horas apds o incéndio”, 0 que indicaque a
pericia faz parte de uma sequéncia de agdes que comega com o combate ao fogo
e sO depois permite a investigagdo. Outro ponto importante € o uso de
‘equipamentos de protecdo adequados”, mostrando que a coleta de evidéncias
depende de condi¢des seguras e que isso também influencia o momento de inicio
da pericia.

Esse conjunto de fatores mostra que o tempo da investigacdo ndo segue uma
sequéncialinear, pois é ajustado conforme as condi¢gdes do local e da ocorréncia.
Algunsdados comegam a ser produzidosa partir das falas iniciais,enquanto outros
dependem da analise técnica realizada depois, fazendo com que a informacao
sobre o incéndio seja construida de forma gradual, acompanhando o desenrolar da

situacgao.

PERGUNTAS5- Existe algum documento entregue a vitima com informagoes

sobre contato, numero do processo, datas ou identificacao da pericia?

Sim, a vitima recebe informagdes como contato, numero da ocorréncia e
prazo do laudo, mas isso ndao acontece por meio de um unico documento entregue
no momento, e sim por canais institucionais e registros formais apds a pericia.
Segundo a entrevistada, o Corpo de Bombeiros fornece “um numero de WhatsApp
para facilitar o contato”, além do “numero da ocorréncia” e do prazo para concluséo
do laudo, que “é de até 30 dias, podendo ser prorrogado”. Eles servem como
referéncia para que a vitima acompanhe o andamento do processo apos a saida

da equipe do local.
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Mas a producao de informacdes sobre o incéndio ndao termina na analise do
local, pois envolve etapas posteriores, como a organizagao dos dados coletados e
a elaboracgao do laudo. No relato, o WhatsApp aparece como principal meio de
comunicagao apos o atendimento, sendo o canal pelo qual “duvidas podem ser
esclarecidas” e por meio do qual a vitima pode “entrar em contato posteriormente,
solicitar informagdes ou pedir o laudo”. Esse uso mostra uma tentativa de manter
a comunicagao ativa mesmo depois da saida da equipe, permitindo que o usuario
retome o contato conforme surgem novas demandas. Quando a vitima solicita o
laudo, “o pedido chega a sessao responsavel, € encaminhado ao perito, que da
prioridade aos laudos solicitados”.

Conforme destacado na entrevista, por conta da Lei Geral de Protecado de
Dados, “apenas pessoas com vinculo com o imével, como proprietario ou sindico,
podem ter acesso ao laudo”, ja que o documento contém informacgdes detalhadas
da residéncia, incluindo croquis e registros do ambiente. Isso mostra que o acesso
€ regulado por critérios institucionais e legais, ou seja, ndo € universal, mas
depende de regras e da posigao que a pessoa ocupa nesse contexto. O laudo
pericial reune diferentes tipos de informagdo produzidos ao longo da analise,
incluindo observagdes técnicas, registros fotograficos, analises laboratoriais e
interpretagcdes dos vestigios encontrados.

Nesse sentido, a afirmagao dialoga com Buckland (1991), ao considerarque
a informacgao pode assumira forma de documentos que funcionam como evidéncia
sobre determinado acontecimento. Também €& possivel entender que a
disponibilizagdo de canais de contato e de identificagdo do processo ajuda a reduzir
duvidas que surgem apods o incéndio, ja que, como discutem Dervin (1998) e
Savolainen (2007), situagdes de ruptura no cotidiano geram a necessidade de
compreender o evento e acompanhar o que acontece depois. A existénciade um
canal direto com a instituigdo permite que a vitima busque esclarecimentos aolongo
do tempo, mesmo que de forma pontual.

No entanto, quando esse fluxo € comparado com os relatos das vitimas,
aparece uma diferenca entre a disponibilidade dainformacgao e seu uso. O periodo
apos o incéndio envolve varias demandas ao mesmo tempo, como pericia, seguro,
reorganizacgao do espaco e resolucao de questdes administrativas, o que faz com
que a informagao seja utilizada de forma fragmentada, conforme essas demandas

surgem. Esse contexto mostra que o problema ndo esta na falta de informagao,
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mas na forma como ela é apresentada e integrada ao contexto do usuario. A
informagdo fornecida pela pericia cumpre um papel formal de registro e
acompanhamento, mas nem sempre atende a necessidade de orientagao pratica e
estruturada sobre os préximos passos.

As restricbes de acesso ao laudo podem aumentar a dependéncia de
terceiros, especialmente quandoa vitima nao é proprietaria do imovel, fazendocom
que o acesso dependa de outras pessoas e tornando o processo mais complexo.
Assim, a relagao entre vitimas e pericia ndo termina no momento da investigagao
nolocal, mas continuaem etapas posteriores, nasquaisa informacéao € organizada,
armazenada e disponibilizada por meio de canais institucionais. Essa estrutura,
embora necessaria, nao é suficiente para atender as demandas de informacéao que

surgem apos o incéndio.

PERGUNTA 6 — Como os peritos comunicam orientagées as vitimas ou

familiares?

Os peritos comunicam orientagcdes as vitimas principalmente por meio de
explicagdesdiretas nolocal, respondendoduvidas e indicando 0s proximos passos,
mas essa comunicagao ocorre em um contexto de forte impacto emocional.
Segundo a entrevistada, “geralmente as pessoas estdo muito assustadas apds o
incéndio”, sendo que, “quando ha suspeita de crime, elas ficam ainda mais
apreensivas”, o que interfere na forma como a informacado é transmitida e,
principalmente, na forma como é recebida. Nesse ambiente, as interagbes tendem
a se concentrar em duvidas praticas e imediatas.

De acordo com o relato, em situagdes que envolvem seguro, “as duvidas
costumam ser sobre prazos e sobre o laudo”, o que indica que a preocupacgao,
naquele momento, esta voltada a resolugcdo de questdes concretas ligadas as
consequéncias do incéndio. Outro ponto recorrente é a confusdo entre as
atribuicdes institucionais.

A entrevistada explica que “muitas vezes as pessoas confundema atuacgao
da pericia com a da Policia Civil e acreditam que podemos registrar o boletim de
ocorréncia”, sendo necessario esclarecer o procedimento correto, indicando que “o
BO deve ser feito na Policia Civil”. Isso mostra que parte da comunicagao envolve

corrigir entendimentos e orientar o sujeito dentro do funcionamento das institui¢des.
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A comunicagdo com as vitimas envolve esclarecimento de duvidas,
explicacédo de procedimentos e encaminhamento para outros érgédos. No entanto,
quando essa comunicagao € confrontada com os relatos das vitimas, aparecem
limitagées importantes. Conforme observado nas entrevistas, o contato com as
instituicdes nomomento da ocorréncia € marcado por desorganizagao, passividade
e dificuldade de compreensao. Os entrevistados relatam que recebem orientagoes,
mas nao conseguem entender completamente o que esta acontecendo ou como
agir, o que indica que a informagdo nao se consolida como orientagédo pratica
quando é recebida.

Esse cenario aparece em diferentes relatos, como fala E2, por exemplo, ao
afirmar que “vocé nao ta direito ali no momento, parece flutuando no espacgo”,
evidencia-se um estado de confusao que dificulta a compreensao das orientacdes
recebidas. Em vez de questionarou buscar aprofundamento, o entrevistado relata
que apenas “assentia e aceitava o que falavam”, o que mostra uma postura mais
reativa do que ativa diante da informacao. Situagcao semelhante ocorre em E5, que
afirma ter recebido orientagdes dos bombeiros, mas destaca que “ndo me lembro
exatamente de todos os detalhes”. Isso indica que a informacéao foi transmitida,
mas nao foi retida, o que compromete sua utilizagédo posterior.

Em outros casos, como em E1, a dificuldade esta relacionada a interpretacao
do atendimento. Ao mesmo tempo em que critica a atuagdo dos bombeiros,
reconhece nao compreender “como funciona o protocolo deles”, o que indicauma
divisa entre a informacao institucional e o entendimento do usuario. Nos relatos de
E3 e E4, a participacdo no processo informacional € ainda mais limitada. As
interagdes sao pontuais, restritas a orientagdes iniciais ou procedimentos
especificos, sem continuidade ou aprofundamento. A conduc¢ao das informagdes
passa, em muitos casos, para outros atores, como imobiliarias ou terceiros, o que
reduz ainda mais o contato direto da vitima com as institui¢des.

Dessa forma, embora exista comunicacdo por parte dos peritos, essa
orientagdo n&o se organiza como um processo continuo e compreensivel para as
vitimas. A informacgao é transmitida, mas chega de forma fragmentada, dificil de
reter e de utilizar, especialmente em um momento marcado por impacto emocional
e limitagéo cognitiva. Como resultado, as vitimas acabam precisando reconstruiro
sentido das orientagcbées ao longo do tempo, recorrendo a novas fontes, a outras

pessoas ou a propria experiéncia para entender o que fazer. Isso mostra que a
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comunicagao institucional, por si sO6, n&do garante que a informagao seja

compreendida e utilizada quando é necessaria.

PERGUNTA?7 - Existe protocolo para encaminhamento das vitimas a outras
instituicoes?

De acordo com a entrevista, sim existe encaminhamento das vitimas para
outras instituicdes, principalmente em situacdes de maior vulnerabilidade, embora
isso nem sempre apareca de forma clara para quem recebe o atendimento.
Segundo a entrevistada, “muitas vezes atendemos ocorréncias em areas mais
carentes, onde as pessoas perdem tudo no incéndio” e, nesses casos, quandoa
equipe identifica essa condigao, “fazemos contato com a Secretaria de Assisténcia
Social”.

O encaminhamento pode envolver servicos como CRAS, programas de
assisténcia alimentar ou apoio para emissdo de documentos perdidos, indicando
que a atuacao vai além da analise da causa do incéndio. Também aparece no
relato que esse processo ndo depende apenasda iniciativaindividual do perito. De
acordo com a entrevistada, “existe também um setor interno que faz esse
encaminhamento”, responsavel por direcionar as pessoas para 0S Servicos
disponiveis, o que indica que, do ponto de vista institucional, ha uma estrutura
organizada para esse tipo de agéao.

Outro elementoimportante € o acompanhamento posterior dessas agoes. Se-
gundo a entrevistada, “posteriormente, recebemos retorno sobre os atendimentos
realizados”, o que sugere que o encaminhamento n&o se limita ao momento inicial,
envolvendo diferentes instituicdes ao longo do tempo. No entanto, quando essa
estrutura é confrontada com os relatos das vitimas, a situacédo se apresenta de
forma distinta. Conforme observado nas entrevistas, ndo ha percepcao de
encaminhamento efetivo para redes de apoio. Ao contrario, os entrevistados
relatam que precisaram buscar ajuda por conta propria, recorrendo a amigos,
familiares, internet ou outras iniciativas individuais.

Isso apareceu de forma recorrente. E1 afirma que, mesmo buscando
atendimento psicoldgico e orientagao juridica, “fui eu mesma que tive que correr
atras”, destacando que “ninguém ofereceu essa ajuda quando eu mais precisava”.

Em E2, o acesso ao apoio também ocorre por mediacao informal: “eu fui fazer
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psicélogo porque uma amiga me levou”, enquanto a orientagao juridica foi buscada
por meio de “videos” e contatos pessoais. Ja E5 é direto ao afirmar que “nao fui
encaminhado para nenhumtipo de rede de apoio [...] todo o suporte que recebi foi
porque eu mesmo busquei’.

Nos relatos de E3 e E4, essa auséncia aparece de forma naturalizada. E3
afirma que “ndohaviaesse tipo de rede de apoio estruturada” e que “era muito mais
cada um por si”, enquanto E4 relata que “ndo fomos encaminhados para nenhum
tipo de rede de apoio” e que “nem passou pela nossa cabeca pedir esse tipo de
ajuda”. Além disso, mesmo em situacdes de forte impacto emocional, como no
caso de E1, que precisou se afastar do trabalho por trés meses, ndo houve
encaminhamentoinstitucional para suporte psicoldégico. O cuidado,quandoocorre,
depende da iniciativa do préprio sujeito, que precisa identificar essa necessidade e
buscar alternativas por conta propria.

Dessa forma, embora exista, do ponto de vista institucional, a previsao de
encaminhamento e articulagdo com servicos de apoio, essa estrutura ndo se
apresenta de forma entendivel ou acessivel na experiéncia das vitimas. A
informacao sobre esses servicos nao é oferecida de maneiradireta, o que faz com
que o acesso dependa da iniciativa individual e das redes informais disponiveis.

Nesse contexto, familiares, amigos e outras pessoas passam a assumir um
papel central, auxiliando naorganizacdodasinformagdes e no acesso aos servicos.
O encaminhamentoinstitucional existe, mas sua efetividade depende de como essa
informagao chega até a vitima. Quando isso ndo ocorre de forma clara, a pessoa
precisa construir sozinho um caminho que poderia ser mais organizado dentro da

prépria estrutura institucional.

PERGUNTAS8 - Como a pessoa tem acesso ao laudo da pericia? Quais sao

0s prazos?

O acesso ao resultado da pericia é feito por meio do laudo técnico, produzido
ao final da investigagdo. O prazo para emissao costuma ser de até 30 dias,
podendo ser menor. Segundo a entrevistada, “o prazo para emissao do laudo é de
até 30 dias, podendo ser menor”, sendo esse o tempo padrao para a finalizagéo do
documento. Esse prazo corresponde ao periodo necessario para analisar as

informacdes coletadas durante a pericia e elaborar o documento técnico, o que
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indica que o processo nao € imediato, pois envolve organizacgao, verificagédo e
interpretacao.

Esse prazo pode variar dependendo da complexidade do caso. De acordo
com orelato, “quandohdanaliselaboratorial, especialmente em amostras enviadas
aos laboratdrios, o prazo pode ser estendido em cerca de 15 dias”, o que mostra
quea elaboracao do laudonaodepende apenasda observacgao inicialnolocal, mas
também de etapas posteriores.

Ainda assim, a entrevistada ressalta que “mesmo em incéndios maiores,
geralmente conseguimos finalizar dentro do prazo de 30 dias”, o que reforca a
existéncia de um parametro institucional para a conclusdo do processo. A
elaboragdo do laudo ocorre em etapas. A investigacdo comeca no local da
ocorréncia, com a coleta de vestigios e registros, e continua posteriormente com a
analise de fotografias, interpretagcdo do cenario e, quando necessario, exames
laboratoriais.

O documento final resulta desse conjunto de etapas, que se conectam ao
longo do tempo, mostrando que a informacédo € construida progressivamente.
Nesse sentido, o laudo pode ser entendido como a etapa final desse processo. Ele
reune materiais produzidos ao longo da investigagcdo, como fotografias, croquis e
outros dados inseridos no sistema institucional utilizado pela equipe, organizando
tecnicamente as evidéncias analisadas e as conclusdes do perito. Assim, o
documento passa a concentraro que foi produzido sobre o incéndio, estruturando
essas informacdes em um formato institucional.

O laudotem impacto em outras etapas que vém depois do incéndio. Ele pode
ser utilizado em processos de seguro, em procedimentos administrativos ou em
outras medidas necessarias, assumindo diferentes funcdes conforme o contexto.
Ao mesmo tempo, quando esse processo € comparado com os relatos das vitimas,
aparece um ponto importante: o prazo e a existénciado laudoséo conhecidos, mas
isso ndo significa que ele resolva todas as duvidas que surgem apds o incéndio. O
documento apresenta uma explicagao técnica sobre a causa, mas outras questbes
continuamao longo do processo vivido, exigindo novas buscas por informacéao e

outras formas de orientagao.

PERGUNTA9 - E dada alguma orientagio as vitimas apés a pericia?
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A equipe de pericia fornece orientagbes as vitimas ao final dos trabalhos no
local, principalmente sobre o que pode ser feito no imoével apds a investigagéo.
Segundo a entrevistada, eles procuram “coletar todas as informagdes necessarias
durante a pericia” e, ao final, informam que “a area ja pode ser limpa ou
reorganizada, caso as pessoas tenham duvidas sobre isso”. Essa orientagéo é
dada quando aequipe encerra a atuagao no local e marca o fimda interagao direta
com os moradores.

Esse momento indica o encerramento da fase de coleta de evidéncias e a
liberagédo do espacgo para outras agdes. Durante ainvestigagao, olocal precisa ser
preservado e, quando os peritos informam que ja é possivel limpar ou reorganizar,
sinalizam que essa etapa foi concluida. A atuacao da pericia, nesse caso, nao
envolve apenas a analise técnica do incéndio, mas também a comunicagao de
procedimentos relacionados ao uso do espago apos a investigagado. Esse tipo de
orientacdo cumpre uma fungao pratica e imediata, indicando o que pode ou nao ser
feito naquele momento.

Esse momento marca a passagem para outras etapas que continuam apos a
saida da equipe, como a analise dos dados e a elaboragao do laudo, mostrando
que o0 processo ndo se encerra no atendimento inicial. No entanto, quando essa
orientacdo é confrontada com os relatos das vitimas, aparecem limitacbes
importantes. Conforme observado nas entrevistas, a orientagéo institucional sobre
0Ss proximos passos, no pés-incéndio, foi praticamente considerada inexistente,
vaga ou insuficiente.

Tal cenario aparece de forma recorrente, como quando E1 afirma que “fui
deduzindo quais seriam o0s proximos passos”, indicando auséncia de
direcionamento claro e necessidade de interpretar informagdes vagas ao longo do
processo. Em E2, a auséncia é ainda mais direta: “ninguém me orientou nada”,
mostrando que, apos a pericia, ndo houve acompanhamento institucional. Ja ES
relata que “nao recebi orientacdes claras”, precisando buscar informacdes por
conta prépria, o que reforga a falta de continuidade na orientagao.

Dessa forma, embora exista orientacao por parte dos peritos, ela se concenta
em aspectos imediatos e pontuais, relacionados ao encerramento da pericia e ao
uso do espacgo. Essa orientagdo ndo se estende de forma estruturada para as

etapas seguintes, nas quais surgem novas demandas, como contato com
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seguradoras, obtengdo de documentos e reorganizagao da rotina. Outro ponto
relevante € o momento em que essa orientagcdo é fornecida. A informacao é
transmitida logo apds o incéndio, em um contexto de impacto emocional, o que
pode dificultar sua compreensao e retengdao. Assim, mesmo quando a orientagao
€ adequada do ponto de vista técnico, ela nem sempre se consolida como um
suporte efetivo para as vitimas.

O que se observa é que as vitimas precisam construir, ao longo do tempo, o
entendimento sobre o que fazer, recorrendo a novas fontes, as outras pessoas ou
a propria experiéncia. A orientacao inicial existe, mas ndo se organiza como um
acompanhamento continuo, o que faz com que o processo dependa, em grande

parte, das iniciativas do proprio sujeito e das redes informais disponiveis.

PERGUNTA 10 — E comum que vitimas retornem em busca de mais

informagoes?

O retorno das vitimas em buscade mais informagdes apds a pericia € comum.
Segundo a entrevistada, isso acontece e, em muitos casos, esta ligado a duvidas
que surgem depois da emissao do laudo, ja que, como ela explica, “apos a entrega
do laudo, as vezes surgem questionamentos”, especialmente porque o documento
trabalha com “classificagcdes baseadas em hipdteses técnicas”. A entrevistada
destaca que, em alguns casos, “irés hipdteses sdo consideradas possiveis, mas
nao € possivel descartar completamente nenhumadelas”, e que, quandonéao ha
confirmacgao segura, “a causa é classificada como indeterminada”, o que tende a
gerar novasduvidas, pois as pessoas “querem saber exatamente o que aconteceu”.

As necessidadesdas vitimas nao se encerram no momento doincéndioou da
pericia. Com o tempo, surgem novas questdes, a medida que reorganizam suas
rotinas, lidam com perdas materiais e precisam tomar decisdes sobre reconstrugao,
seguros ou outras demandas. No relato, também aparece a preocupagédo com o
seguro, ja que muitas vitimas tém “receio de que o seguro nao cubra os danos”,
mesmo quando o laudo costuma ser suficiente para esse tipo de processo.

No entanto, quando esse retorno é confrontado com os relatos das vitimas,
aparece umadiferencaimportante. Embora o contato com as instituicbesrealmente
se repita ao longo do tempo, ele ndo ocorre como um processo simples de

esclarecimento, mas como uma experiéncia marcada por repeticado, burocracia e
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desgaste. E5, por exemplo, afirma que o acesso a informagao exige multiplas
tentativas, ao afirmar que “precisou visitar cerca de quatro vezes”, indicando que a
demandanéo é resolvida de forma direta e que cada contato revela novas duvidas
ou pendéncias. Ja em E1, embora o contato seja frequente, ele &€ descrito como
“extremamente burocratico” e “cheio de etapas complicadas e pouco claras”, o que
mostra que a informacéo ndo € apresentada de forma integrada pois exige um
esforgo continuo para ser compreendida e utilizada.

Além disso, os relatos indicam que a responsabilidade por dar continuidade
ao processo recai sobre as proprias vitimas. Expressdes como “ter que repetir
informagdes”, “ficar ligando para varios lugares” ou “cada um jogava a
responsabilidade para o outro” mostram que o retorno as instituicbes nado garante
acesso as respostas claras, mas exige também que o sujeito articule diferentes
contatos e reconstrua o percurso informacional ao longo do tempo.

Segundo E2, essa repeticdo também aparece ao afirmar que “a gente nunca
termina na primeira vez”, indicando que o contato com bombeiros, seguradora e
sindico ocorre de forma fragmentada. Ja em E3 e E4, o retorno praticamente
desaparece da experiéncia direta, pois o processo € conduzido por terceiros, como
imobiliarias, que passam a centralizar o contato com as instituicdes. Dessa forma,
embora o retorno em busca de informagéo seja comum, ele ndo se configura como
um fluxo continuo e resolutivo.

Observa-se um processo que se prolonga ao longo do tempo, exigindo
multiplas interagdes, tentativas e reorganizacdes. A informacédo nao € obtida de
forma direta, mas construida progressivamente, a medida que surgem novas
duvidas e s&o realizadas novas buscas. O retorno as instituigdes n&o representa
apenas a busca por esclarecimento, mas integra o esfor¢o das vitimas para
compreender 0 que aconteceu e dar continuidade as acbes necessarias. A
informagao n&o se encerra na pericia ou no laudo, mas continua sendo buscada,
interpretada e reconstruida ao longo de toda a experiéncia pds-incéndio.

PERGUNTA 11 - Ja houve casos de contestacao do laudo pericial?

Existem casos em que o resultado do laudo pericial € contestado, e isso ocorre
por meio de um procedimentoformal. Segundoa entrevistada, quandoocorrem, “a

pessoa formaliza a contestacdo e encaminha para a sessao responsavel”, sendo



263

que o documento “é entdo enviado ao perito”. Cabe a ele analisarnovamente o
caso e decidirse mantém a concluséao, reconsideraalgum ponto ou revisa aspectos
metodoldgicos da investigagao, como detalhado na fala de que o perito “avalia se
mantera a concluséo, reconsideraralgum ponto ou revisara metodologia aplicada”.

Isso mostra que o laudo possui autoria técnica definida e que a
responsabilidade recai diretamente sobre o perito responsavel pela analise. A
sessao administrativa atua apenasno encaminhamento, sem interferirna avaliacdo
técnica, ja que, como destacado na entrevista, “a sessdo administrativa nao
questiona o resultado do perito”, reforcando que “o laudo é de responsabilidade
dele”. Outro aspecto importante esta nas expectativas de vitimas ou solicitantes
em relagao ao resultado. Em algumas situagdes, a contestagado surge quandoo
laudo nao confirma o que a pessoa esperava.

Segundoaentrevistada, “as vezes o solicitante deseja responsabilizaralguém
e esperaque olaudoconcluaqueoincéndiofoiintencional”’, mas, como ela mesma
ressalta, “se naohouverevidénciastécnicas, o perito ndopode alterar a conclusao’.
Isso revela uma diferencga entre 0 que se espera da investigacao e os limites da
prépria pericia. Enquanto os envolvidos podem buscar respostas que apontem
responsabilidades, a analise pericial se baseia em evidéncias materiais e critérios
técnicos. A conclusao apresentada reflete 0 que pode ser demonstrado a partir
dessas evidéncias, e ndo necessariamente o que os envolvidos esperam. Nesse
sentido, a informacgao nao € neutra nem interpretada da mesma forma por todos,
sendo influenciada pelos contextos e pelas expectativas dos sujeitos (Cibangu,
2015).

O laudo pode ser entendido como um documento que organiza e registra as
evidéncias analisadas durante a investigagdo. Conforme discute Buckland (1991),
registros documentais funcionam como formas de informagdo que sustentam
interpretagdes sobre determinados acontecimentos. A contestagcéo, nesse caso,
representa uma interacdo com esse documento, na qual o solicitante questionaa
interpretacdo apresentada e solicita sua reavaliagdo, mostrando que os
documentos ndo sao estaticos, mas circulam e s&o reinterpretados ao longo do
tempo (Zorrinho, 1995).

Essa dinamica também pode ser compreendida a partir do comportamento
informacional, ja que o sujeito ndo apenas acessa, mas avalia, questiona e

confronta o conteudo com seus proprios conhecimentos e expectativas. Rabello
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(2013) destaca que o individuo ndo apenas recebe conteudos, mas os interpreta a
partir de suas condi¢des, experiéncias e objetivos. No caso da pericia, isso aparece
quando o laudo é confrontado com interesses praticos, como a responsabilizagdo

de terceiros ou a necessidade de acionamento de seguros.

PERGUNTA12 - Existe alguma orientagao importante parapreservar o local?

Uma das principais orientagdes dadas as vitimas apds o incéndio € evitar
qualqueralteragaono local antes da realizagéo da pericia. Segundoa entrevistada,
“sempre pedimos que as pessoas ndo mexam no local antes da pericia” e que
“‘mesmos pequenas alteragdes, como mover uma cadeira, podem descaracterizar
a cena’, por isso o ambiente deve permanecer o mais preservado possivel até a
chegada dos peritos.

Essa orientacdo esta diretamente ligada a forma como a pericia reconstréi o
evento. A investigacdo depende da observagdo dos vestigios presentes no
ambiente, como padrdes de queima, posigado de objetos, marcas deixadas pelo fogo
e condicbes dos equipamentos. Alterar esses elementos pode dificultar a
identificacdo da zona de origem ou interferir na interpretacéo das evidéncias. Ao
mesmo tempo, o local dificilmente permanece intacto porque a atuacao da equipe
de combate exige movimentagdo de objetos, abertura de estruturas e outras
intervengdes necessarias para conter o incéndio e garantir a seguranga. Como
mencionado pela entrevistada, “a equipe de combate ao incéndio inevitavelmente
precisa movimentar alguns elementos durante o atendimento”.

Por isso, quando se orienta que o solicitante n&o altere mais o ambiente apds
o controle do fogo, trata-se de preservar o que ainda restou da cena depois da
emergénciainicial. A propria entrevistada reforga esse ponto ao afirmar que, “apos
o controle do fogo, o solicitante ndo deve alterar mais o ambiente”. A analise
pericial acontece em um espago que ja passou por modificagdes, e o trabalho
técnico precisa considerar tanto os vestigios do incéndio quanto as intervengdes
realizadas durante o combate. Nesse processo, o perito precisa diferenciar quais
marcas estao relacionadas ao desenvolvimentodo fogo e quaisresultam das ac¢des
de controle.

Esse ponto se conecta com analises anteriores, especialmente quando se

discutiu o papel dos vestigios materiais na reconstrucdo do evento. Enquanto os
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relatos oferecem uma narrativa sobre o ocorrido, sdo os vestigios que permitem
verificar essas informacgdes e estruturar a analise, mostrando que a compreensao
do incéndio depende da articulagdo entre dimensdes materiais e narrativas
(Savolainen, 2007; Wilson, 1999).

PERGUNTA 13 - Quais sao as causas mais comuns de incéndios

residenciais?

A maioria dos incéndios residenciais analisados pela pericia tem origem
acidental,sendo grande parte dos casos “relacionadaa problemas narede elétrica,
como ar-condicionado, carregadores de celular, ventiladores e instalagcbes
irregulares”. Além disso, ela aponta que “também ocorrem muitos incéndios em
cozinhas, envolvendo fogdes, panelas e fritadeiras”, destacando situa¢gdes comuns
do dia a dia.

Entre os exemplos mencionados, aparece com frequéncia o caso em que “a
pessoa coloca algo no fogo e sai de casa, deixando a panela no fogao”, além de
erros como “jogar agua em panela com 6leo em chamas”, quando, segundo a
entrevistada, “o correto é tampar a panela ou usar um pano para abafar o fogo”.
Esses exemplos mostram que muitos incéndios estéo ligados a praticas cotidianas
e ao uso de equipamentos domésticos, e nao necessariamente a acodes
intencionais.

Esse ponto revela como o conhecimento produzido pela pericia vai além de
cada caso individual. Ao longo das analises anteriores, ja apareceu que as
investigacdes realizadas alimentam um conjunto mais amplo de informagdes
utilizado pela corporacdo. A repeticdo de causas como falhas elétricas ou
descuidos na cozinha permite identificar padrées e compreender em quais
situagdes os incéndios ocorrem com mais frequéncia, transformando ocorréncias
isoladas em conhecimento sistematizado (Zorrinho, 1995).

Outro aspecto importante é que muitas das situagcées mencionadas envolvem
praticas rotineiras do ambiente doméstico. Isso mostra que orisco de incéndio ndo
esta apenas em eventos excepcionais, mas em agdes simples do cotidiano, como
deixaruma panelanofogo sem supervisdoou utilizarequipamentos em instalagdes
inadequadas. Ainda, a informagao produzida pela pericia nédo se limita ao uso

técnico. Ao identificar causas recorrentes e registrar esses dados, a instituigdo
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contribui para campanhas educativas e acboes de prevencdo. Dessa forma, o
trabalho pericial ultrapassa o caso especifico e passa a integrarum processo mais

amplo de producgéo e circulagao de conhecimento sobre incéndios.

PERGUNTA 14 — Como o corpo de bombeiros se articula com outras
instituicoes?

A pericia de incéndios n&o atua de forma isolada, mas em articulagdo com
diferentesinstituigcdes, especialmente a Policia Civil. Segundoa entrevistada, “com
a Policia Civil temos contato direto”, inclusive por meio de “um grupo de
comunicacgao para tratar dessas ocorréncias”, o que indica que, do ponto de vista
institucional, ha comunicagao continua entre os 6érgaos envolvidos no atendimento.

Quando ha suspeita de crime, essa articulagado se torna ainda mais evidente.
De acordo com o relato, “quando identificamos suspeita de crime, entramos em
contato e informamos a situagao” e, a partir disso, “a Policia Civil entado vai ao local
e noscomunica”. Isso demonstra que, naldgica institucional,as informacgdes sobre
o incéndio sao compartilhadas e as acdes sao coordenadas conforme a natureza
da ocorréncia.

Essa relagao é formalizada por instrumentos normativos, como a entrevistada
mencionaque “existe também uma portaria conjuntaque defineaatuagaodas duas
institui¢des, inclusive sobre quem deve atuar primeiro”. Mesmo em situagdes de
ausénciade umdos 6rgaos, ha procedimentos definidos,como no caso em que “se
houver suspeita de crime e a Policia Civil ndo comparecer em até 48 horas, a
pericia pode realizar a analise mesmo assim”.

Ademais, “com outras instituicdes, como assisténcia social, o contato
geralmente é feito por telefone ou por plantdo”, o que demonstra que a atuagao da
pericia também se conecta a servigos voltados ao atendimento das consequéncias
doincéndio,ampliandosuaatuagaoparaalémda investigacaotécnica. Noentanto,
quando essa estrutura € confrontada com os relatos das vitimas, a situacao se
apresenta de outra forma.

Conforme observado nas entrevistas, a articulagao entre instituicbes néo se
concretiza como um processo integrado na experiéncia dos usuarios. Ao contrario,
predomina a percepg¢ao de auséncia de comunicagao entre os 6rgaos. Como

relatado por E1, “elas ndo se conversam” e “vocé que tem que fazer a ponte entre
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elas”, o que mostra que nao tem integragao entre as instituigdes na visdo de quem
vivencia a situagdo como vitima.

Esse cenario também aparece em outros relatos, nos quais os entrevistados
descrevem a necessidade de repetir informagdes, reenviar documentos e explicar
diversas vezes a mesma situacao para diferentes instituicdes. Em alguns casos,
como no de E5, o proprio sujeito assume a fungéo de intermediar o processo,
descrevendo-se como um “menino de recados”, responsavel por repassar
informagdes entre os 6rgdos. Por mais, o tempo gasto em ligagdes, esperas e
tentativas de contato reforca que o acesso ainformacaonao ocorre de forma direta.
Ao contrario, exige esforgo continuo, organizacgao e iniciativa por parte das vitimas,
que precisam reconstruir o percurso informacional ao longo do processo.

Por outro lado, nos casos em que ha algum tipo de mediacgéo institucional,
como nos relatos de E3 e E4, o0 acesso a informagao tende a ser mais organizado
e menos desgastante. A presenca de um intermediario, como uma imobiliaria ou
uma seguradora que centraliza o processo, reduz a necessidade de contato com
multiplas instituicoes e evita a repeticao de informagdes, tornando o processo mais
agil e compreensivel.

Dessa forma, o confronto entre a perspectiva institucional e a experiéncia das
vitimas evidencia que a existéncia de comunicagao entre os érgédos nao garante
que a informagao chegue de forma clara, continua e acessivel para os usuarios.
Embora haja organizagéo interna, essa estrutura ndo se traduz automaticamente
em orientagao pratica para quem vivencia a situacao, fazendo com que as vitimas
assumam um papel ativo na busca, organizagao e compreensao das informacoes

ao longo do processo.

PERGUNTA 15— O que poderia melhorar no fluxo de informagées com as

vitimas?

De acordo com a entrevistada, a comunicagdo com as vitimas ao longo da
pericia € considerada adequada no ambito institucional. Ela afirma que ha contato
direto com os envolvidos e que as pessoas sao informadas quando o laudo esta
disponivel, o que indica, do ponto de vista da instituicdo, que existe uma
organizacgao apos o acionamento do servico. No entanto, o préprio relato aponta

uma limitacdo ao deslocar o problema para um momento anterior ao atendimento.
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Segundo a entrevistada, “0 que ainda precisa melhorar é a divulgacao desse
servico para a populacao”, destacando que muitas pessoas ndo sabem que a
pericia existe ou qual é suafuncgao. Isso mostra que ndo basta a informacao existir,
ela também precisa ser conhecida e acessivel para as pessoas (Almeida Junior,
2009).

Quando essa visao é comparada com os relatos das vitimas, fica claro que o
problema nao esta s6 nadivulgacédo. As falas mostram que a dificuldade continua
ao longo de todo o processo. A informagao existe, mas nao chega de forma clara,
continua ou suficiente para orientar o que a pessoa precisa fazer depois do
incéndio. Ou seja, o problema ndo é s6 acessar a informagéo, mas conseguir usa-
la ao longo do tempo (Pinto, 2011). Um ponto muito recorrente na fala dos
entrevistados é a necessidade de organizar melhor a informagdo. E2 sugere a
criagdo de “uma cartilha, um papel com passo a passo”, enquanto E5 fala da
importancia de “uma cartilha clara e didatica explicando todo o processo”. Essas
falas mostram que, depois do incéndio, as pessoas nao sabem por onde comecar
nem como seguir, 0 que aumenta a sensagao de desorientagao.

Essa dificuldade pode ser entendida como parte de uma situacdo de
vulnerabilidade informacional, em que a pessoa tem dificuldade de acessar,
entender e usara informagéao, especialmente em momentos criticos (Araujo, 2010;
2017). Além disso, o estado emocional também interfere muito, pois situacbes de
ansiedade e incerteza afetam a forma como a informacédo é compreendida e
utilizada (Kuhlthau, 1991; Wilson, 1999). Isso aparece nas falas quando os
entrevistados dizem que estao cansados, confusos ou precisam buscar as mesmas
informagdes varias vezes.

Outro ponto forte é a falta de transparéncia e a complexidade dos processos,
principalmente no contato com seguradoras e outras instituigdes. E1 relata que se
sentia “como se fosse um criminoso”, tendo que provar constantemente suas
perdas, enquanto E4 afirma que o sistema “é baseado nolucro” e que a burocracia
dificulta o acesso aos proprios direitos. Isso mostra que a informagao nao é vista
apenas como ajuda, mas como parte de um processo que pode dificultarainda mais
a situacao (Cibangu, 2015).

O tempo também aparece como um fator importante. Os relatos mostram que
0s processos sdo demorados e nao acompanhama urgéncia da situagao. Assim,

mesmo quando a informagéo existe, ela nem sempre chega quando é mais
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necessaria, o que reduz sua utilidade (Wilson, 1999). O uso de tecnologias e
sistemas automatizados nem sempre facilita o acesso, como pode ser visto quando
E3 relata que o atendimento por WhatsApp pode fazer a pessoa “perder o dia
inteiro”, o que mostra que, apesar de mais rapido, o processo pode ser mais dificil
de acompanhare entender. Isso reforga que n&o basta transmitir a informacéo, é
preciso pensar em como ela € apresentada e utilizada (Almeida Junior, 2009).
Quando se compara a visao institucional com a experiéncia das vitimas, fica
claro que melhorara comunicagéo ndo depende apenas de divulgar mais a pericia.
O principal desafio esta em organizar melhor a informacao, garantir continuidade
ao longo do processo e torna-la mais acessivel para quem precisa dela. As
sugestdes dos entrevistados apontam caminhos concretos, como a criagéo de
guias, maior clareza nos procedimentos, menos burocracia, continuidade nas
orientacdes e um atendimento mais humano. Isso mostra que o problema nédo é a
falta de informagéo, mas a forma como ela é organizada, apresentada e mantida
ao longo do tempo, o que influencia diretamente a capacidade das pessoas de

entender, decidir e agir depois do incéndio.

7.3 Modelo de busca da informagao adaptado

Ao longo da analise das entrevistas e pela propria vivéncia da autora,
observou-se que as experiéncias vivenciadas apresentavamelementosrecorrentes
que nao eram plenamente contemplados pelos modelos discutidos ao longo desta
pesquisa. Aspectos como a necessidade de sobrevivénciainformacional, a perda
temporaria do controle da vida cotidiana, a burocracia institucional, a perda
documental, a atuacao das redes de apoio e os processos de reconstrug¢ao da vida
mostraram-se particularmente relevantes para compreender a relacdo entre
usuarios e informagao apés uma emergéncia.

Assim, o modelo a seguirfoi desenvolvido a partir do dialogo entre o0 modelo
ELIS (Everyday Life Information Seeking), proposto por Savolainen (1995), os
referenciais tedricos discutidos nesta pesquisa, os resultados das entrevistas e a
interpretacdo analitica da autora. N&o se trata, assim, de uma representagao
derivada exclusivamente dos dados empiricos, mas de uma proposta tedrica
construida para compreender as praticas informacionais em situagdes de

emergéncia.
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No contexto analisado, a manutengao da rotina cede lugar a necessidade de
sobrevivéncia, a estabilidade é substituida pela incerteza e a informacao passa a
desempenhar papel central na capacidade dos individuos de agir, tomar decisdes
e reorganizar suas vidas. Em razdo dessas especificidades, a proposta preserva
conceitos centrais do modelo de Savolainen,como a influénciadasituagao de vida,
dos diferentes capitais e dos projetos desenvolvidos pelosindividuos,incorporando
elementos préprios dos contextos emergenciais. A figura 30 sintetiza os principais
elementos que compdem essa proposta tedrica para compreender as praticas

informacionais em situagcdes de emergéncia.



271

Figura 30 — Modelo de busca de informagao adaptado
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7.3.1 Modo de sobrevivéncia informacional

O primeiro elemento do modelo refere-se ao que foi denominado modo de
sobrevivéncia informacional. Essa categoria representa uma das principais
diferencas em relagcdo ao modelo ELIS proposto por Savolainen (1995), pois,
enquanto ele foi desenvolvido para compreender a busca por informagcdo em
contextos relativamente estaveis da vida cotidiana, 0 modelo proposto considera
situagbes nas quais a rotina é interrompida por um evento critico que exige
respostas imediatas e reorganizagao das praticas informacionais.

No ELIS, o modo de vida é estruturado por elementos como tempo, consumo,
trabalho, lazer e projetos cotidianos e ja em situa¢des de emergéncia, entretanto,
esses elementos perdem centralidade e sao substituidos por preocupacoes
relacionadas a sobrevivéncia, a prote¢ao e a recuperacao das condicdes minimas
de estabilidade. Por essa razdo, propde-se o conceito de sobrevivéncia
informacional pararepresentar o periodo em que a informagao passa a ser buscada
prioritariamente para possibilitar a agado diante de necessidades urgentes, como
seguranca fisica, abrigo, alimentacao, vestuario, protegdo da familia e acesso a
recursos basicos.

Perguntas como "Onde vou ficar?", "Quem pode me ajudar?", "Como aciono
o seguro?", "O que preciso resolver agora?" e "Quais documentos serao
necessarios?" sao as mais importantes no momento. A informagdo passa a
funcionarcomoumrecurso indispensavel parareduzirincertezas, orientar decisées
e possibilitar a agdo diante da emergéncia.

Outra caracteristica desse contexto refere-se a percepgao do tempo, pois em
situagcbes de emergéncia, o tempo tende a ser dominado pela necessidade de
resolver problemas imediatos. Ha pouco espago para reflexdo prolongada ou
comparagao de alternativas, uma vez que multiplas demandas exigem respostas
rapidas e simultaneas.

Também podem ser observadas alteragdes em outras dimensdes presentes
no modelo ELIS, como o consumo, que deixa de estar relacionado a escolhas
cotidianas e passa a concentrar-se naobtencao de recursos basicos para enfrentar
a situacao, enquanto as atividades de lazer perdem relevancia temporariamente e
sao substituidas por agdes voltadas a recuperagao da segurancga, da estabilidade

e das condi¢cdes minimas de vida.
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7.3.2 Perda e reconstrugdo do controle da vida

Outro elemento do modelo refere-se a nogao de controle da vida cotidiana,
uma vez que no modelo ELIS, os individuos procuram manter a estabilidade e a
ordem de suas rotinas por meio de atividades, projetos e praticas informacionais
que contribuem para a organizacéo da vida diaria. Em situagdes de emergéncia,
entretanto, essa estabilidade tende a ser interrompida, produzindo uma sensagao
inicial de perda de controle que afeta diretamente a forma como as pessoas
interpretam, buscam e utilizam informacoes.

Por essa razdo, o modelo propde uma dinamica composta por trés momentos
principais:choqueinicial, retomada do controle e reorganizagao progressiva. Esses
momentos ndo devem ser compreendidos como etapas rigidas ou necessariamente
sequenciais, mas como tendéncias observadas no processo de adaptagdo a uma
situacao emergencial.

O primeiro momento corresponde ao choqueinicial enessafase, predominam
sentimentos como medo, inseguranca, confusao, desorientacédo e incerteza. O
impacto do evento dificulta a interpretacdo da situacdo e pode comprometer a
capacidade de estabelecer prioridades e tomar decisdes.

A medida que o impacto inicial diminui, inicia-se a tentativa de retomada do
controle. Nesse momento, a informacao passa a desempenhar papel fundamental,
pois permite compreender a situagao, estabelecer prioridades, identificar as
providéncias mais urgentes e reunirelementos que auxiliem na tomada de decisao.

O terceiro momento corresponde a reorganizagao progressiva, quando as
novas rotinas comegam a ser estabelecidas e ocorre uma adaptacao gradual as
condigbes impostas pela emergéncia. Embora as consequéncias do evento
permanecam presentes, a situacao deixa de ser percebida exclusivamente como
uma crise imediata e passa a integrarum processo mais amplo de reconstrugido da
vida.

Nesse processo, ainformagao auxiliaosindividuos acompreender a situagao,
reduzir incertezas, tomar decisbes e reorganizar gradualmente suas vidas. As
entrevistas realizadas nesta pesquisa forneceram exemplos dessa dinamica,
evidenciando como o choque inicial, a retomada do controle e a reorganizagao
progressiva influenciam as praticas informacionais desenvolvidas apdés uma

emergéncia.



274

7.3.3 Respostas e tipos de controle em situagdo de emergéncia

A adaptacédo do modelo também preserva a ideia de que os individuos podem
desenvolver diferentes formas de lidar com a informagéo, ajustando essas
respostas ao contexto em que estdo inseridos. Enquanto na vida cotidiana, as
necessidades informacionais tendem a ocorrer em ambientes relativamente
estaveis, as situagdes de emergéncia introduzem fatores emocionais, cognitivos e
situacionais que influenciam diretamente a forma como ela é percebida,
interpretada e utilizada.

No modelo proposto, essas respostas sao organizadas em duas dimensodes
principais, sendo elas a cognitiva e a afetiva. A primeira esta relacionada aos
processos de compreensao, interpretagcao, organizagao e tomada de decisao diante
da informacéo. Ja a afetiva refere-se as emog¢des mobilizadas pela situagao, como
medo, ansiedade, choque, negacao e apreensao, que podem interferir diretamente
na maneira como a informacao é recebida e utilizada.

A partir dessas dimensoes, propde-se quatro comportamentos informacionais
possiveis em situagdes de emergéncia: (1) comportamento cognitivo-ativo,
caracterizado por uma postura de buscaintensa de informagdes, em que individuo
procura compreender o ocorrido, identificar alternativas, reunir orientacées e
organizar os proximos passos necessarios para enfrentar a situacao e agir;

(2) cognitivo-evitativo, quando embora exista necessidade informacional, o
individuo evita determinadas informacdes ou adia decisbes em razao da
sobrecarga mental, da dificuldade de compreensao ou da sensagao de impoténcia
diante do volume de problemas existentes.

(3) afetivo-desorganizado, no qual o impacto emocional interfere diretamente
nos processos de interpretagdao, retencdo e utilizagdo da informacédo. Medo,
choque, ansiedade ou sofrimento podem dificultara compreensao de orientagdes,
trazem dificuldade na hora de decidir e organizar ideias para tarefas consideradas
simples em condi¢gbes normais;

(4) por fim, o afetivo-defensivo, que se refere a situagdes em que mecanismos
de negacao, resisténciaou recusainfluenciamarelagdo com ainformacéo,em uma
acao de minimizar a atuacao, para trazer menos sofrimento.

Esses comportamentos ndo devem ser compreendidos como categorias

rigidas ou excludentes. Isso porque um mesmo individuo pode apresentar
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diferentes respostas ao longo do processo de recuperagéao, alternando momentos
de busca intensa por informagéo com periodos de evitagdo, desorganizagao ou
resisténcia, podendo inclusive manifestar mais de um comportamento

simultaneamente diante de diferentes necessidades informacionais.

7.3.4 Problemas emergenciais

Outra adaptacao importante refere-se a natureza dos problemas enfrentados
pelos individuos. No modelo ELIS, os problemas tendem a estar relacionados as
demandas da vida cotidiana e geralmente sdo distribuidos ao longo do tempo,
permitindo planejamento, reflexdo e busca gradual por solugbes. Em contextos
emergenciais, entretanto, os problemas assumem caracteristicas distintas,
tornando-se mais imediatos, urgentes e potencialmente criticos.

Esses problemas deixam de estar associados a manutencgao da rotina e
passam a envolver questdes relacionadas a sobrevivéncia, a seguranga e a
recuperagcao das condi¢des minimas de estabilidade. Aspectos como acesso a
abrigo, obtencao de recursos basicos, recuperagao de documentos, contato com
instituicdes, comprovacdo de perdas e enfrentamento de procedimentos
burocraticos passam a ocupar posi¢ao central.

Entre os problemas que tendem a surgir estdo a perda ou danificagao de
documentos, a necessidade de acionar seguros, a obtencao de laudos e registros
oficiais, a comprovacao de danos materiais, 0 acesso a assisténcia institucional e
a compreensao de procedimentos administrativos muitas vezes desconhecidos
pelos usuarios. Em diversos casos, essas demandas surgem simultaneamente e

encontram-se interligadas.

7.3.5 Projetos de recuperagéo

De forma semelhante, os projetos da vida cotidiana assumem uma nova
configuragdo no contexto emergencial. No modelo ELIS, se esta associado aos
objetivos e as atividades desenvolvidos pelos individuos ao longo de suas rotinas,
envolvendo trabalho, lazer, consumo, relagdes sociais e outros aspectos da vida
diaria. Em situagcbes de emergéncia, contudo, esses projetos tendem a ser

interrompidos ou temporariamente suspensos, cedendo espago a novas
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prioridades relacionadas a recuperacao e a reconstrucao da vida.

Por essa razdo, o modelo substitui os projetos cotidianos por projetos de
recuperagao, compreendidos como o conjunto de agdes desenvolvidas pelos
individuos para enfrentar as consequéncias do evento e restabelecer condicdes
minimas de estabilidade. Entre as agdes que podem compor esses projetos estao
evacuagao e busca de seguranca para familia, que perpassa pela obtencéo de
abrigo, de condi¢des basicas. A necessidade de se acionar seguros, comprovar
perdas, reorganizar a vida material, tudo sdo projetos que se iniciam a partir dos
problemas emergenciais encontrados na etapa anterior.

Outra caracteristica é que esses projetos normalmente se estendem por um
periodo muito maior que o préprio evento emergencial. Embora a emergéncia
ocorra em um intervalo relativamente curto, seus desdobramentos podem perdurar
por semanas, meses ou até anos, envolvendo sucessivas etapas de adaptacéo,

reorganizagao e reconstrugao.

7.3.6 Comportamento informacional em emergéncias

Além das transformacdes observadas nas necessidades informacionais, nos
problemas enfrentados e nos projetos desenvolvidos pelos individuos, 0 modelo
também procura representar a dindmica do fluxo informacional em situagdes de
emergéncia. Embora a busca por informagao constitua um componente importante
desse processo, ela representa apenas uma das atividades envolvidas narelagao
entre os sujeitos e a informagao.

No contexto emergencial, as praticas informacionais organizam-se em torno
de um fluxo continuo de identificagdo de necessidades, busca, interpretacao,
selecdo, organizagdo, compartiihamento e utilizagdo da informagéao.
Diferentemente das situagdes cotidianas, em que esses processos podem ocorrer
de forma gradual, as emergéncias exigem que sejam realizados em intervalos de
tempo reduzidos e, muitas vezes, simultaneamente.

Esse fluxoseiniciacom o reconhecimentode umanecessidade informacional,
quando os individuos realizam uma avaliacdo rapida do que é importante no
momento de agora e no proximo. A partir disso, se desenvolve a selegdo de fontes
que podem ser confiaveis, para depois partir para a busca por informagdes em e

de orientagdes praticas, como instituigdes publicas, seguradoras, profissionais
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especializados, redes de apoio, plataformas digitais, mecanismos de busca e
experiéncias anteriores. A diversidade dessas fontes reflete a complexidade das
demandas informacionais presentes em contextos emergenciais.

Entretanto, a obtencdo da informacdo ndo encerra o processo, pois ela
precisa ser interpretada, avaliada e contextualizada antes de ser utilizada. Em
muitos casos, diferentes fontes apresentam orientagbes complementares,
incompletas ou até mesmo contraditérias, exigindo processos de comparagao,
validacao e selecao.

O modelo também considera a importancia da organizagdo, do
compartilhamento e da utilizagao da informagdo. Durante a recuperacgao, torna-se
necessario registrar contatos, armazenar documentos, reunir comprovantes,
controlar prazos, compartilhar orientagdes com familiares, instituicdes e redes de
apoio, alémde converter essas informagdes em agdes concretas, como apresentar
documentos, realizar contatos, cumprir procedimentos e implementar estratégias
para enfrentar a situagao.

Ferramentas como aplicativos de mensagens, armazenamento em nuvem,
mecanismos de busca e plataformas institucionais ampliam as possibilidades de
acesso, organizagao e compartiihamentoda informagao. Ao mesmo tempo, exigem
dos usuarios capacidade para avaliar a confiabilidade das fontes e gerenciar
grandes volumes de conteudo em periodos relativamente curtos. E isso ocorre com

a rede de apoio, o fator humano do processo, que auxilia nas etapas.

7.3.7 Fatores situacionais em emergéncias

No modelo ELIS, a situacdode vida e os contextos sociais influenciamabusca
por informagdo, mas em situagdes de emergéncia, entretanto, esses fatores
assumem papel ainda mais central, pois afetam diretamente a capacidade dos
individuos de acessar, compreender, avaliar e utilizar informacdes.

Os fatores situacionais correspondem ao conjunto de condi¢gbes que cercam
o individuo durante a emergéncia e que podem facilitar ou dificultar suas praticas
informacionais. Entre eles, destaca-se inicialmente a falta de tempo, ja que a
emergéncia exige decisbes rapidas e a realizagao simultdnea de multiplas tarefas,
reduzindo o tempo disponivel para reflexdo, comparagcdo de alternativas e

verificagdo aprofundada das informacdes. Soma-se a isso a exaustao fisica e
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emocional, que pode comprometer a atencio, a concentragcao e a capacidade de
processar informagdes complexas, dificultando a compreenséo de orientacdes e a
tomada de decisdes.

A desinformacao também assume aparece nesse contexto, principalmente
porque em momentos de incerteza, as informagdes incorretas, incompletas ou
contraditérias podem circular com facilidade, dificultando a identificagcdo de fontes
confiaveis. Ao mesmo tempo, a necessidade de respostas rapidas reduz as
possibilidades de verificagao das informagdes obtidas.

Outro fator refere-se a burocracia ocasionada principalmente pela pressao
institucional. A necessidade de preencherformularios, reunirdocumentos, cumprir
exigéncias e compreender procedimentos institucionais, em curto periodo de
tempo, amplia a complexidade do processo de recuperagdo e gera novas
demandas informacionais.

E tem ainda a questdo tecnoldgica, uma vez que a disponibilidade de
dispositivos eletrbnicos, acesso a internet, meios de transporte, recursos
financeiros e condigdes materiais adequadas interfere diretamente na capacidade
dos individuos de buscar e utilizar informac¢dées. Da mesma forma, a interagao
simultdnea com diferentes instituicbes, cada uma com seus proprios
procedimentos, prazos e exigéncias, pode gerar sobrecarga informacionale ampliar

a sensacao de complexidade da situacao enfrentada.

7.3.8 Mediagéo da informagdo em emergéncias

Diferentemente de uma perspectiva que compreende a informagao como algo
que circula diretamente entre fonte e usuario, 0 modelo adaptado consideraque o
acesso, a compreensao e o uso da informacao ocorrem por meio de diferentes
processos de mediacdo. Em situagdes de emergéncia, essa caracteristica torna-se
ainda mais evidente, pois os individuos dependem de multiplos atores para
compreender a situagao enfrentada e identificar possiveis formas de acéo.

A mediacdo informacional pode ser entendida como o conjunto de
intervencgdes queinfluenciamaforma como ainformagao é produzida, selecionada,
organizada, interpretada e disponibilizada aos usuarios. Assim, a informagéo ndo
chega ao individuo de maneira neutra ou direta, sendo constantemente filtrada,

reinterpretada, simplificada e contextualizada por diferentes sujeitos e instituicoes.
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No contexto emergencial, diversos agentes exercem fun¢des mediadoras:
institui¢gdes publicas, profissionais especializados, familiares,amigos, organizagdes
privadas, meios de comunicagao e plataformas digitais participam da construgéo
dos fluxos informacionais que orientam as decisdes dos individuos. Cada um
desses atores contribui para a circulagdo da informacdo a partir de suas

competéncias, objetivos e formas de atuacéo.

7.3.9 Valores e capitais em emergéncias

Por fim, o modelo preserva um dos elementos centrais do ELIS, que é a
influéncia dos capitais e das condi¢cdes de vida sobre as praticas informacionais.
No contexto emergencial, esses elementos permanecem presentes, mas passam
a atuar em um cenario marcado por urgéncia, incerteza e necessidade de
adaptacao. Assim, pessoas expostas a circunstancias semelhantes podem
desenvolver estratégias distintas e alcancgar resultados diferentes em fungéo de
suas condi¢gdes materiais, sociais, cognitivas e culturais.

O capital material refere-se aos recursos econdémicos e patrimoniais
disponiveis. A existéncia de reservas financeiras, seguro residencial, moradia
alternativa, meios de transporte e outros recursos materiais pode ampliar
significativamente as possibilidades de resposta diante da emergéncia. Em
contrapartida, limitagbes financeiras tendem a restringir as opgdes disponiveis e
aumentar a dependéncia de apoio externo.

O capital social esta relacionado as redes de relacionamento e apoio que
podem ser mobilizadas pelos individuos, como familiares, amigos, colegas de
trabalho, vizinhos e membros da comunidade frequentemente desempenhampapel
importante no compartiihamento de informagdes, no apoio emocional e na oferta
de recursos praticos durante o processo de recuperagao.

Ainda, temos o capital cognitivo, que fala sobre conhecimentos, experiéncias
e competéncias que auxiliam o individuo a compreender informacdes, avaliar
alternativas e tomar decisdes. Experiéncias anteriores com situacdes semelhantes,
familiaridade com procedimentos institucionais e capacidade de localizar e
interpretar informagdes podem influenciar diretamente a forma como a emergéncia
€ enfrentada.

Ja o capital cultural também exerce influénciarelevante, pois valores, crencas,
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repertérios culturais e formas de interpretacao da realidade contribuempara moldar
as estratégias adotadas pelos individuos diante da situacéo, influenciando tanto a
percepcao dos problemas quanto as decisbes tomadas ao longo do processo de
recuperacao.

Os elementos apresentados ndo devem ser compreendidos como etapas
necessariamente lineares ou universais, pois as situagdes de emergéncias nao sao
nem lineares nem universais, cada experiéncia € uUnica. Cada caso possui
diferentes niveis de complexidade e por trajetérias de recuperagdo que variam de
acordo com as caracteristicas do evento, dos individuos envolvidos e das
condicbesem que o processo ocorre. Dessa forma, os componentesrepresentados
no modelo podem manifestar-se simultaneamente, sobrepor-se ou reaparecer em

diferentes momentos da experiéncia vivida.

8 CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando a importadncia dos estudos de usuarios na Ciéncia da
Informacéo (Matta, 2010), esta pesquisa busca contribuir ao evidenciar as
experiéncias de pessoas que vivenciaram um incéndio residencial, e como esse
evento impactou suas praticas informacionais. O estudo procurou ampliar a
compreensao sobre como ainformacgéo é buscada, interpretada e utilizadaem uma
situagcédo de emergéncia, que é marcada por pressao, desorientagdo e urgéncia.

Essa perspectiva contribui para reforcar que os usuarios devem ser
considerados na construgao de estratégias de comunicagao, levando em conta
como a informacgao €&, de fato, compreendida e utilizada em contextos reais. O
trabalho chama atencgao para a necessidade de nao restringir esse processo as
instituicdes e seus protocolos, mas de reconhecerque,em emergéncias, os sujeitos
se encontramem um momento delicado e demandam a presencga do fator humano
na mediacdo da informagdo. Embora inserida na Ciéncia da Informacéo, a
pesquisa adota uma perspectiva interdisciplinar, ao mobilizar contribui¢cdes de
areas como a Comunicacéo e Psicologia das emergéncias.

Essa articulagdo amplia a compreensao do fenédmeno, ao considerar néao
apenas as informagdes em si, mas também, as diferentes formas como ela séo
comunicadas e vivenciadas pelos usuarios. A interdisciplinaridade favorece o

dialogo entre campos distintos, estimulando a circulagdode ideias e a aproximagao
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entre diferentes formas de pensar o problema. Conforme Garbay (2003), esse tipo
de abordagem envolve reconhecer que existem comunidades cientificas com
objetos préprios, ao mesmo tempo em que incentiva a interagado entre elas, o que
pode dar origem a novas formas de investigagao.

Assim, a pesquisa contribui ao articular conceitos, métodos e ferramentas de
diferentes areas para analisar as praticas informacionais em situa¢des de incéndio
residencial, buscando uma compreensao mais ampla e integrada do fenémeno. A
analise das entrevistas apresenta trés momentos na experiéncia dos usuarios.
Antes do incéndio, predomina uma ldgica de normalidade, marcada pela
organizagdo do cotidiano e pela sensagdo de controle, que nao incorpora a
possibilidade de emergéncia.

Durante a emergéncia, ha a quebra dessa légica, com desorientacao, perda
de referéncias e dificuldade de compreender e utilizar a informacdo. As acbes
ocorrem de forma fragmentada e muitas vezes dependem do apoio de outras
pessoas, como vizinhos, familiares e profissionais. E apds o incéndio, inicia-se um
processo de reorganizagao, em que a busca por informagéo ocorre de forma né&o
linear, marcada por novas demandas, tentativas sucessivas e dificuldades de
compreensao dos procedimentos.

Os resultados mostram que, nessas situacdes, a questdo ndo se limita ao
acesso a informacao, mas envolve também a capacidade de a compreender e
utilizar sob pressdo. Ao mesmo tempo, as necessidades informacionais se
articulam a necessidades sociais, ja que a busca por informacgao ocorre junto a
busca por apoio. Ainda, o fator humano se mostra central, tanto na oferta de
suporte emocional quanto na mediagado da informacao. A presenca de pessoas,
conhecidas ou ndo, sejam vizinhos, amigos, familia, entre outros, é fato de
seguranca, de carinho, de estabilidade no meio da instabilidade.

Por conseguinte, outro aspecto relevante € a preservagdo da memoria, tendo
em vista que a perda de documentos, fotografias e registros pessoais mostra que
a informacgao possui valor funcional, mas também simbdlico e afetivo. A gestao da
informagao passa, assim, a envolver ndo apenas a organizagdo de dados, mas
também a preservacdo da memodria individual e familiar, indicando a necessidade
de praticas mais estruturadas de armazenamento e prote¢do. A fim de alcancgaro
objetivo geral da pesquisa, percorreu-se cada um dos objetivos especificos, de

modo a responder a questdo proposta e evidenciar como essas praticas se
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configuram antes, durante e apds a emergéncia.

No que se refere ao objetivo especifico 1 (OE1), voltado a identificagdo das
causas, origens e circunstancias dos incéndios residenciais, constatou-se que as
causas predominantes sao de natureza elétrica, resultado que corrobora os dados
apresentados no relatério de incéndios do Distrito Federal de 2021, elaborado pela
Diretoria de Investigacdo de Incéndio do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal (DINVI). Essa convergéncia reforgca a importancia da analise detalhada
desses eventos para compreender suas origens e subsidiar estratégias de
prevencao mais eficazes e campanhas de comunicacgao.

Especialmente a partir das perguntas 2 e 3 feitas com o Grupo 1, percebe-se
que, embora os entrevistados reconhecessem a possibilidade de ocorréncia de
incéndios, essa percepcao era marcada por um distanciamento, sendo entendida
como algo improvavel de ocorrer consigo ou pouco relevante para sua realidade.
Isso impede a construcidode qualquerpreparo prévio mais estruturado, pois se néo
€ uma preocupacao real, as pessoas tendem a ndo se preparar, vendo a
necessidade de tal apenas apds o acontecimento.

Nesse sentido, ndo se observa uma auséncia de informacdo, mas uma
ausénciaderelevancia atribuida a ela. A partir dos relatos, verifica-se que o risco
sO se torna concreto apds a experiéncia do sinistro, indicando um comportamento
informacional predominantemente reativo, que se ativa apenas diante da
emergéncia e das consequéncias que ela gera.

Ja na descricdo dos eventos, aparecem padrdes consistentes, como a
predominancia de causas elétricas, inicio frequente em quartos e auséncia dos
moradores no momento inicial, 0 que desloca o acionamento dos bombeiros para
terceiros. Além disso, cada incéndio € compreendido ndo apenas por sua causa,
mas pelo modo como se desenvolve,pelolocal atingido e pela extensdo dos danos,
o que influencia diretamente a resposta ao evento e seus desdobramentos.

A prépria presenga ou auséncia de seguro, por exemplo, altera
significativamente o percurso pés-incéndio, criando desigualdades nas
possibilidades de recuperagao, acesso a recursos e necessidade de apoio externo.
Assim, o incéndio n&o € apenas um evento técnico, mas uma situagao que articula
fatores materiais, sociais e informacionais.

O especifico 2 (OE2), voltado a compreensao do usuario no momento da

ocorréncia, evidencia-se que o sujeito se encontra em estado de choque, marcado
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por desorientagao, perda de controle e dificuldade detomada de decisdo. A analise
mostra que o usuario, desse modo, ndo atua plenamente racional, mas como
alguém que nao sabe bem o que fazer ou como agir. Percebe-se desorientagao,
sensacdo de perda de controle, dificuldade de compreender o que esta
acontecendo. Isso ocorre porque a emergéncia produz uma transformagao
temporaria na pessoa, criando uma condigdo marcada por choque, angustia e
necessidade de adaptacéo imediata.

Essa experiéncia € marcada por forte impacto emocional, que nao se limita
ao evento em si, mas se amplia em suas consequéncias, como perda material e de
memorias, incerteza sobre o futuro, questbes financeiras, perda de pessoas
queridas ou animais de estimagao, impedimento de acessar itens pessoais e
problemas de saude.

Ha uma sobreposigao entre o sofrimento emocional decorrente das perdas e
a necessidade pratica de agir, o que intensifica a dificuldade de decisdo. O fator
humano, portanto, assume papel central e pode ser entendido como o conjunto de
dimensdes cognitivas, emocionais, sociais e contextuais que influenciama forma
como o individuo percebe, interpreta e responde a situagédo vivida (Lorente, 2003;
Lomernia, 2007).

Essas dimensdes se manifestam em reagdes como ansiedade,
desorganizacao e outras respostas esperadas diante de eventos potencialmente
traumaticos (Paranhos; Werlang, 2015; Slaikeu, 1996). Nesse caso, o fator
humano inclui a dimensao relacional, pois a presencga de outras pessoas, como
familiares, vizinhos e profissionais, atua como suporte pratico e emocional,
contribuindo para a reorganizagéo inicial do sujeito e para o enfrentamento da
situacdo. Também se relaciona com os principios dos Primeiros Socorros
Psicoldgicos, que destacam a importancia de oferecer apoio, escuta e conexao
para reduzir o impacto inicial e ajudar na reorganizagao do sujeito (World Health
Organization, 2011).

Assim, ele diz respeito a como o sujeito, em interagdo com o contexto e com
outras pessoas, consegue transformar informagcéo em acéo, tendo em vista que
durante e logo apds o sinistro, € comum que a pessoa fique desorientada e passe
a agir de forma mais passiva diante das orientagdes recebidas. Ainda, individuos
em situagao de crise podem apresentar alteragbes cognitivas, incluindo crengas

distorcidas sobre si mesmos, sobre os outros e sobre o mundo, o que interfere na
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interpretacdo da realidade e na tomada de deciséo (Pau; Ahmad; Tang, 2020).
Nesse sentido, ele atua como mediador entre a informagao disponivel e as
possibilidades reais de resposta, sendo importante para sustentar decisoes,
organizar pensamentos e viabilizar qualquer tipo de reagéao.

Continuando, o objetivo especifico 3 (OE3), que busca identificar as praticas
informacionais antes do sinistro, mostra que elas faziam parte da rotina do dia a
dia. Em geral, envolviam agées como guardar documentos fisicos em casa, salvar
arquivos no computador ou no celular, manter senhas anotadas, usar aplicativos
para comunicacao e, em alguns casos, armazenar dados na nuvem. Também
incluiam lembrar compromissos, prazos e informacdes importantes, com apoio de
anotacodes, agendas ou do proprio celular. Em relacédo a busca por informacao, as
pessoas costumavam procurar informacdes na Internet, em sites institucionais,
aplicativos, redes sociais ou perguntando a conhecidos.

Essas praticas ndo eram pensadas para situagdes de emergéncia, mas para
organizar a vida cotidiana, o que é normal. Por isso, 0 que aprece € uma
organizacdo mais informal, com informagdes e documentos espalhados em
diferentes lugares, sem uma estratégia de protegado ou de acesso rapido em caso
de necessidade. Também nao havia, na maioria dos casos, preocupag¢ao em
centralizar informagdes importantes ou garantir cépias de seguranga. Mesmo
quando havia algum nivel de organizacgao, ele estava mais ligado a sensacgao de
controle no dia a dia do que a segurancga da informacgao.

Isso mostra que havia uma confusao entre estar organizado e estar
preparado. A analise também indica que essas praticas eram influenciadas pelo
tempo e pela tecnologia, ou seja, o nivel de preparo informacional podia variar de
acordo com o acesso as ferramentas digitais, como armazenamento em nuvem,
que nem sempre estavam disponiveis ou eram usadas antes do sinistro. Isso
mostra que o comportamento informacional ndo é fixo, mas muda ao longo do
tempo e depende das condi¢des tecnoldgicas e culturais de cada momento.

Ja no objetivo especifico 4 (OE4), relacionado as praticas informacionais
durante o incéndio, observa-se uma pausa momentanea no comportamento
informacional. Isso porque no momento da ocorréncia do sinistro, ha dificuldade
real de agir, se organizar e utilizarinformag¢des. Muitas pessoas relatam nao saber
o que fazer, onde procurar e, em alguns casos, nem o que procurar. A situagao é

marcada por desorientacdo, as vezes pelo desespero, pela angustia, tristeza
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urgénciae tomada de decisdo sob pressao. A perda de documentose informagdes
também ocorre de forma significativa, muitas vezes irreversivel, o que agrava o
cenario, ja que nao ha condi¢gdes de organizar, buscar ou proteger informagdes
como no cotidiano.

Ao mesmo tempo, as praticas informacionais ndo desaparecem, mas se
modificam. A busca por informacao deixa de acontecer, na maioria dos casos, por
meios estruturados, como sites ou sistemas e em vez disso, passa a ocorrer de
forma imediata e relacional, seguindo as orientagdes que vém principalmente das
pessoas presentes no momento, como bombeiros, vizinhos, familiares ou outros
agentes envolvidos. S&o essas pessoas que auxiliam a pensar no que fazer, para
onde ir e quais sao 0s proximos passos.

Quando ha alguma busca nainternet, elatende a ser rapida, pontual e pouco
efetiva, justamente pela dificuldade de concentracéo e pela falta de clareza sobre
o que buscar. Por isso, a informacéo circula muito mais por meio do contato direto
do que por canais formais. Assim, entende-se que vezes a buscadependedo fator
humano para ser acessada, compreendida e utilizada, pois € por meio das
interagcdes com outras pessoas que permitem que a informacéao faca sentido e se
transforme em acdo naquele momento.

O objetivo especifico 5 (OE5), que trata das mudangas nas praticas
informacionais apds o sinistro, mostra que vao sendo retomadas ao normal aos
poucos. Diferente do momento do incéndio, aqui a pessoa comega a conseguir
pensar melhor, mas ainda enfrenta dificuldades. As necessidades de informacao
nao aparecem todas de uma vez, vao surgindo conforme o processo avanga, a
partir de demandas concretas, como seguro, pericia, comprovagao de perdas e
reorganizacgao da vida. Com isso, comeg¢a também um acumulo de informacgdes:
documentos, laudos, notas fiscais, fotos, contratos, comprovantes e registros
diversos.

Diante disso, surge a necessidade de organizartudo. Ferramentas que antes
eram usadas sO para comunicacao passam a ser usadas também para armazenar
e organizar informagdes. As pessoas passam a usar estratégias mais praticas,
como fazerlistas, criar grupos no WhatsApp para reunirinformacgdes e salvar fotos
e documentos, usar o e-mail como local de guarda para manter registros acessiveis
no celular, até porque € o unico dispositivo acessivel, por geralmente estar sempre

com o usuario.
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A busca por informacgao também muda, ela deixa de ser tdo dispersa e passa
a seguir o que esta sendo exigido no momento, como orientagdes do seguro,
pedidos de documentos ou exigéncias de instituicbes. Ainda assim, nao é
totalmente organizada, ocorre por tentativa e erro, com sobrecarga de informagdes
e as vezes continua dependéncia de outras pessoas para entender o que fazer.

Ao mesmo tempo, cresce a preocupagao em nao perder informacdes
novamente e por isso, ha uma maior valorizagcdo da organizacéo e da protegao dos
dados, principalmente por meio do uso de tecnologias digitais. Como inferéncia, o
incéndio funciona como um ponto de mudancga nas praticas informacionais, ao
passo que a pessoa aprende com a experiéncia e passa a se organizar mais, mas
esse processo acontece de forma gradual, pratica e nem sempre estruturada.

Por fim, o objetivo especifico 6 (OEG), voltado a proposi¢cao de melhorias,
indica que as principais necessidades estado relacionadas a organizacéo, clareza e
acessibilidade da informacao. As dificuldades enfrentadas pelos usuarios nao
estdo na auséncia de informagdo, mas na forma como ela é organizada,
comunicadaedisponibilizadaepor isso, as sugestdes apontam para a necessidade
de orientagbes de qualidade, guias praticos e informagdes acessiveis sobre o que
fazer antes, durante e apds o incéndio.

Além disso, destacam a importdncia de uma melhor comunicagao
institucional, com menos burocracia, mais clareza e acompanhamento continuo.
Também aparece a necessidade de uma gestdo informacional pessoal mais
estruturada, envolvendo organizagdo de documentos, registros e uso de
tecnologias. Essas recomendagbes indicam que a melhoria das praticas
informacionais passa nao apenas pela ampliagdo do acesso, mas pela
reestruturacdo da forma como a informacao é pensada e mediada em situacdes de
emergéncia, tanto pelas instituicdes, quanto pelo proprio usuario. Uma das
contribuicbes do trabalho estd precisamente nas recomendagdes voltadas a
melhorar as praticas informacionais em emergéncias.

Dessa forma, as principais recomendacdes citadas foram:

¢ Registro da casa: Tirar, de tempos em tempos, fotos da residéncia,de itens
de armarios, roupas, de compras novas, itens mais caros etc. Digitalize e
guarde notas fiscais, para ter acesso quando necessario, pois isso ajuda

com o seguro residencial.
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e Organizagcao de documentos: Sempre manter registros, fotos e
documentos organizados e de facil acesso. Quando possivel, digitalizados
e em diferentes meios de preservagao de informagao;

e Contratagcdo e compreensao do seguro: Relativa a importancia de ter
seguro, entender a apodlice, contratar valores compativeis com a realidade
do imével, saber onde esta o contrato e quem/como contatar para utiliza-lo;

e O que fazer no momento do incéndio: Acionar o corpo de bombeiros,
priorizar a seguranga e, sempre que possivel, contar com alguém para
ajudar a ouvir e registrar orientagdes;

e Solicitar pericia: Deve-se realizar a pericia de incéndio pelo corpo de
bombeiros (e talvez a policia civil) mesmo que eles ndo tenham sindo
chamados para apagar o fogo, pois provavelmente ela vai ser necessaria;
se atentar para os prazos de laudos, que sao longos.

¢ Registro de informagoées: Anotar e salvar nomes, contatos, orientagdes e
etapas do processo, utilizando ferramentas simples como o celular, bloco de
notas, gravar audios etc.; tirar fotos de documentos, niumeros de processo.

e A quem recorrer apés o sinistro: Pesquisar o basico de instituigdes
relacionas a ocorréncia de incéndio, como o corpo de bombeiros, a policia
civil, sindico ou imobiliaria, seguradora e, quando necessario, apoio juridico.
Importante buscar numeros e e-mails, ou seja, informagdes de contato
corretos, para poder esclarecer duvidas depois de forma rapida e menos
burocratica;

e Apoio emocional e rede de suporte: Apds o ocorrido, buscar e aceitar
ajuda de familiares, amigos e, quando necessario, acompanhamento
psicolégico e tratamento médico especializado;

o Busca ativa por informacao e direitos: Buscar compreenderos processos,
questionar decisdes e nao aceitar orientagcdes de forma passiva,;

e Necessidade de orientagdes acessiveis: Salvar contatos institucionais
(telefones, e-mails e canais oficiais), buscar servigcos disponiveis e
orientagcdes passo a passo sobre os procedimentos a serem adotados apos
0 sinistro.

Ademais, para as instituicdes, especialmente o Corpo de Bombeiros, a

pesquisaaponta caminhos para melhorara comunicagao. Os relatos mostram que,
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durante a emergéncia, a informagdo ndo chega por sites ou sistemas, mas
principalmente por meio das pessoas, como bombeiros, vizinhos e familiares. Isso
indica que ndo basta ter a informagao disponivel: &€ preciso pensar em como ela é
comunicada no momento, de forma simples, clara e acolhedora.

Tendo em vista que as vitimas estdo lidando no momento com excesso de
informacédo e dificuldade para entender os processos, € importante que as
instituicdes expliquem verbalmente o que aconteceu, o que sera feito e o que a
prépria vitima precisa resolver. Mas, alémdisso, seria util reunir essas orientacoes
em um material Unico, como um guia ou folder, que inclua também contatos,
telefones e e-mails, para consulta posterior.

Chamamos atencdo para esse ponto porque os relatos mostram uma
diferenca entre o que as instituicdes acham que estdo comunicando e o que as
vitimas de fato entendem. Mesmo quando as orientagdes sdo consideradas
adequadas pelas instituicdes, os usuarios relatam precisar falar com varias
pessoas, buscar informacdes por conta propria na internet, além de lidar com
informacdes soltas e falta de direcionamento claro.

Como desdobramento, sugere-se a realizagdo de estudos que ampliem a
analise para outros tipos de situagdes de emergéncia, como enchentes, acidentes
ou desastres de maior escala, a fim de verificar semelhancas e diferencas nas
praticas informacionais dos usudrios. E interessante que se tenha uma
investigagcdo mais aprofundada da atuacdo das instituicdes envolvidas,
especialmente no que se refere a comunicacdo com as vitimas durante e apos o
evento, bem como estudos que analisem a interagdo dos usuarios com diferentes
fontes de informagdo em contextos emergenciais, considerando aspectos como
desinformacao, confianca e mediacgao.

Além dos resultados empiricos obtidos, a pesquisa possibilitou a proposi¢ao
de um modelo adaptado de buscade informagao em situagcbes de emergéncia, que
representa como as praticas informacionais se reorganizam quando a vida
cotidiana é interrompida por um eventocritico. A ideiado modelo proposto € ampliar
a compreensao das praticas informacionais para além dos contextos cotidianos,
oferecendo uma representagdo integrada dos processos observados nesta
investigagdo e uma contribuigado tedrica para o campo dos estudos de usuarios e
das praticas informacionais.

Embora o modelo tenha sido construido a partir do contexto dos incéndios
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residenciais, sua estrutura pode e deve ser testada e aperfeicoada em diferentes
tipos de emergéncias, desastres e eventos criticos, ampliando seu potencial
analitico e sua validade em distintos perfis de usuarios.

Sugere-se, ainda, o aprimoramento e a aplicagdao do modelo em pesquisas
futuras, bem como a sistematizacao e a disponibilizagdo de dados nacionais sobre
incéndios emedificagdes, especialmenteresidenciais,de modo a subsidiaranalises
mais abrangentes, fortalecer novas investigacbes e contribuir para o
desenvolvimento de campanhas de preven¢ao mais adequadas as especificidades
de cada estado.

Do ponto de vista cientifico, a pesquisa amplia o campo da Ciéncia da
Informacao ao considerar contextos emergenciais, ainda pouco explorados. Ao
analisarcomo os usuarios buscam, registram, comunicam e utilizam a informacao
em emergéncias, contribui para a compreensao do comportamento informacional
em condi¢gbes marcadas por pressao, desorientacao e urgéncia.

Nesse sentido, foi possivel compreender como o sinistro de incéndio
residencial impacta as praticas informacionais dos usuarios envolvidos,
evidenciando mudancas na forma como a informacgdo € buscada, interpretada,
utilizada e organizadaantes, durante e apos a ocorréncia. Do ponto de vista pratico,
os resultados oferecem subsidios para o aprimoramento de protocolos
institucionais, ao evidenciar possiveis melhorias na comunicagao entre vitimas e
orgaos responsaveis, além de orientar agdes que possam facilitar a tomada de
decisao e melhorar a experiéncia e a organizacao informacional dos proprios
usuarios.

Nesse mesmo sentido, observa-se que a discussao proposta ja apresenta
desdobramentos em contextos concretos. Apds a publicagdo do artigo
“Desinformacao e desafios nabusca porinformacdes em situacdes de emergéncia”
(Wohlgemuth; Kafure, 2025), a autora foi procurada por um profissional vinculado
ao Ministério Publicode Minas Gerais, querelatou dificuldades enfrentadas durante
as fortes chuvas ocorridas no estado em 2026. O relato apontava para a escassez
de informagdes confidveis e organizadas, com predominancia de conteudos
dispersos em diferentes meios, sem uma comunicagao institucional efetiva por
parte do poder publico.

Foi destacada a dificuldade de acesso, busca e compreensao das

informagdes disponiveis, bem como a necessidade de orientagbes mais
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estruturadas e acessiveis aos usuarios. Esse retorno evidencia que as praticas
informacionais em emergéncias ndo se restringem ao campo teorico, mas se
manifestam como demandas praticas, relacionadas a organizagéo, a mediagaoe a
oferta de informagdes em cenarios reais.

O incéndio, ao romper a rotina e desestabilizar o sujeito, evidencia que a
informacdo ndo atua apenas como recurso operacional, mas como elemento
fundamental nareconstrucao da vida, na capacidade de agir, decidir e reorganizar

a experiéncia diante da adversidade.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa “Impacto nas praticas
informacionais dos usuarios em caso de sinistro de incéndio residencial”, de
responsabilidade da pesquisadora Vitéria Corréa Lopes Wohlgemuth, doutoranda
da Universidade deBrasilia. O objetivo deste estudo é investigaro impacto que um

incéndio residencial gera nas praticas informacionais dos envolvidos.

Vocé recebera todos os esclarecimentos necessarios antes, durante e apos a
finalizagcdo da pesquisa. O nome dos participantes sera mantido em sigilo,
assegurando sua privacidade. Caso desejem, terao livre acesso a todas as

informacgdes e esclarecimentos adicionais sobre o estudo e suas consequéncias.

A coleta de dados sera realizada por meio de entrevista, composta por questdes
previamente estabelecidas pela pesquisadora sobre o tema em questdo. Sua
participagdo ndo é obrigatéria e, a qualquer momento, vocé podera desistir. Tal
recusa ndotrara prejuizos a suarelagdo com a pesquisadora ou com a instituicdo

em que estuda.

Tudo foi planejado para minimizar os riscos da sua participagdo. Ainda assim,
podem ocorrer situagdes como: sensacaode invasaode privacidade; percepcao de
que as perguntas tratam de questdes sensiveis; possibilidade de constrangimento

ao responder; desconforto; estresse; ou cansacgo durante a entrevista.

Os possiveis beneficios da participacao incluem:ampliagdo do conhecimento sobre
o tema; possibilidade de debater, fazer perguntas e esclarecer duvidas; além de
contribuir, direta ou indiretamente, para avancos no conhecimento cientifico, com

impactos para a comunidade e para a sociedade.

A participacdo € voluntaria e ndo envolve qualquer tipo de remuneragao ou
beneficio. Vocé é livre para recusar, retirar seu consentimento ou interromper a
entrevista a qualquermomento. A recusa ndo acarretara qualquer penalidade ou
perda de beneficios. As respostas fornecidas ndo serao divulgadas de forma que

permita sua identificagao.

Em caso de desisténcia apds a coleta de dados, as informacgdes fornecidas serao

descartadas. Se houver qualquer duvida, vocé pode entrar em contato pelo
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telefone (61) 99615-5867 ou pelo e-mail vitoriaclw@gmail.com.

A equipe responsavel garante que os resultados do estudo poderdo ser
disponibilizados aos participantes por e-mail, caso haja interesse, e poderédo ser
publicados posteriormente na comunidade cientifica. Este projeto foi submetido ao
Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas e Sociais (CEP/CHS) da
Universidade de Brasilia. Informacdes sobre o TCLE ou sobre os direitos dos
participantes podem ser obtidas pelo e-mail cep_chs@unb.brou pelo telefone (61)
3107-1592.

Brasilia,_

Assinatura
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APENDICE B - INSTRUMENTO DE COLETA1
Grupo 1

PERGUNTA 1: Antes do incéndio, como vocé costumava guardar e organizar seus
documentos e informacgdes importantes? Usava algum sistema fisico ou digital?

PERGUNTA 2: Vocé ja tinha pensado na possibilidade de um incéndio? Tinha
alguma ideia sobre o que fazer nessa situagao?

PERGUNTA 3: Vocé pode descrever o que aconteceu no dia do incéndio? (ano,
local, causa provavel, parte mais afetada, quem acionou os Bombeiros)

PERGUNTA 4: Durante o incéndio, vocé perdeu documentos importantes ou
informagdes que depois foram dificeis de recuperar?

PERGUNTA 5: Como foi o seu contato com os Bombeiros, a policia ou outras
instituicdes no momento da ocorréncia?

PERGUNTA 6: Como vocé se sentiu emocionalmente nesse momento? Conseguiu
tomar decisdes sozinho(a) ou precisou da ajuda de alguém?

PERGUNTA 7: Quais foram as suas primeiras agdes logo apdos o incéndio?

PERGUNTA 8: Vocé sentiu necessidade de buscar algum tipo de informacgéo
naquele momento? Que tipo de informagdes buscou, e como conseguiu?

PERGUNTA 9: Qual a importancia de ter tido pessoas te auxiliandono dia e de-
pois? Qual a relevancia desse fator humano, seja de conhecidos ou desconheci-
dos?

PERGUNTA 10: Vocé solicitou uma pericia do Corpo de Bombeiros apds o
incéndio? Se nao solicitou, sabia que isso era possivel?

PERGUNTA 11: Vocé recebeu orientacdo das instituicbes sobre os proximos
passos? Essas orientacdes foram claras e uteis?

PERGUNTA 12: Apés o incéndio, vocé entrou em contato novamente com alguma
instituicao (corpo de bombeiros, policia, seguradoras) para buscarinformagdes ou
esclarecimentos? Como foi essa experiéncia?

PERGUNTA 13: As instituicbes (Bombeiros, policia, seguradoras etc.) estavam
articuladas entre si? Isso facilitou ou dificultou seu acesso a informagao?
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PERGUNTA 14: Vocé foi encaminhado(a) para algumtipo de rede de apoio apés o
incéndio (assisténcia social, orientacdo juridica, psicossocial)?

PERGUNTA 15: Apds o incéndio, vocé passou a organizar suas informacdes de
forma diferente?

PERGUNTA 16: Hoje, vocé se sente mais preparado(a) para lidar com umasituagao
de emergéncia? Por qué?

PERGUNTA17: Qualfoi a parte mais dificil de lidar, durante e depois doincéndio?
PERGUNTA 18: No geral, como avalia a comunicagdo com as instituicdes

envolvidas? Elas atenderam as suas necessidades? Que aspectos funcionaramou
foram insuficientes?

PERGUNTA 19: Que melhorias vocé acha que deve haver para o acesso a
informacgao e a comunicagao em casos de incéndio residencial?

PERGUNTA 20: E o que vocé recomenda para as pessoas, que possam ser vitimas
de sinistros de incéndios residenciais?
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APENDICE C - INSTRUMENTO DE COLETA 2
Grupo 2

PERGUNTA 1 -Como a pericia € acionada em casos de incéndio? Como a vitima
fica sabendo que sera realizada a pericia? Quem pode solicitar uma pericia de
incéndio?

PERGUNTA 2 — Que informacdes iniciais sdo consideradas essenciais para a
pericia, seja pela equipe de combate ou por vitimas e testemunhas?

PERGUNTA 3 — Relatos da vitima ou de testemunhas costumam trazer pistas sobre
a origem do fogo?

PERGUNTA 4 — Qual é o primeiro passo da equipe de pericia ao chegar ao local
do incéndio? Como funciona o atendimento?

PERGUNTA 5 — Existe algumdocumentoentregue a vitima com informagdes sobre
contato, numero do processo, datas ou identificagao da pericia?

PERGUNTA 6 — Como os peritos comunicam orientag¢des as vitimas ou familiares?

PERGUNTA 7 — Existe protocolo para encaminhamento das vitimas a outras
instituicdes?

PERGUNTA 8 — Como a pessoa tem acesso ao laudo da pericia? Quais sao os
prazos?

PERGUNTA 9 — E dada alguma orientac&o as vitimas ap6s a pericia?
PERGUNTA 10 — E comum que vitimas retornem em busca de mais informacées?
PERGUNTA 11 — Ja houve casos de contestacao do laudo pericial?

PERGUNTA 12 — Existe alguma orientacao importante para preservar o local?
PERGUNTA 13 — Quais s&do as causas mais comuns de incéndios residenciais?
PERGUNTA 14 — Como o corpo de bombeiros se articula com outras instituicdes?

PERGUNTA 15 — O que poderia melhorar no fluxo de informag¢des com as vitimas?
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APENDICE D — APROVAGAO COMITE DE ETICA

Folhas finais dos pareceres de aprovagao do projeto de pesquisa e da emenda
para realizacado da entrevista no Corpo de Bombeiros do Distrito Federal

INSTITUTO DE CIENCIAS
HUMAMNAS E 5OCIAIS DA {%ﬁm‘ﬁm
UNIVERSIDADE DE BRASILIA -
UNB

Conimangio o Femoer T34 51

Aprovada

Macsesita Apreciag®o da COMEP:
N

ERAZILIA, 01 de Feversino de 2025

ABSING0 por:
Andre Ribedro da Sliva
{Coordenagona])

Enderags:  CAMPUS UMNEREITARIO DARCY RIBERO - FACULDADE DE DIRETD - S8LA BT/ - Hadildia da
Balme: ASAMORTE CEP: Fooii-o00
UF: OF Munkcipex: BRASLLE

Telabona: (15071502 E-riil: o chwifSon by

Fongra o w2
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INSTITUTO DE CIENCIAS
HUMAMNAS E SOCIAIS DA %ﬂﬁ'ﬂl‘fﬂ
UMIVERSIDADE DE BRASILIA -
UNB

Corirmasgle 4o Famcar T.0H GBS

!'FEIIEERLT&D: Folha_0e_Fen WW{

Situagao do Parecer:
Aprovaco

Macaseita Apreciacio da COMEP:
L EN]

ERAZILIA, 10 de Julho ge 2025

Assinado por:
Anaré Ribeirs da Siiva
{Coordenacora))

Endereps:  CAMPLE UNIWVEREITARIO DARCY REBERD - FACIIOEDE DE DIRETD - S8 A BT-01/2 - Honliio de
Babime: ASAMNORTE CEM  Pouino-0od
LWF: OF Municigas: BRASLS

Talalena: 85151071502 E-mail. oo cdefSions b



