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6 Metodos e técnicas de pesquisa

Segundo LUDKE e ANDRE (1986), pararealizar uma pesquisa é preciso promover um
confronto entre o dados, as evidéncias, as informagdes col etadas sobre determinado assunto
e 0 conhecimento tedrico acumulado arespeito dele. Trata-se de construir uma porgéo do
saber. Esse conhecimento € ndo so fruto da curiosidade, dainquietacdo, dainteligéncia e da
atividade investigativa do pesguisador, mas também da continuacdo do que foi elaborado e

sistematizado pelos que ja trabalharam o assunto anteriormente .

A primeirafase do processo de elaboracéo de uma pesquisa consiste na determinagéo do seu

tema

6.1 Otema da pesquisa

Para GOLDENBERG (1997), qualquer assunto da atualidade poderia ser objeto de uma
pesqguisa cientifica. O pesquisador experiente saberia descobrir assuntos aparentemente
banais e os transformaria em pesquisas fecundas. Mas, para isso, seria preciso ter muita

experiéncia e enxergar 0 que 0S outros n&o conseguem ver.

A escolha do tema deve basear-se em critérios de relevancia (importancia cientificae
contribuicdo para 0 enriquecimento das informagdes disponiveis), de exeqibilidade (ou
sgja, acesso a bibliografia e disponibilidade de tempo) e de oportunidade
(contemporaneidade da pesquisa), - aém da adaptabilidade do autor, que ja deve ter os
conhecimentos prévios sobre 0 assunto e sobre a area de trabalho proposta (ANDRADE,
1997).

Deve-se levar em consideracéo a especializaco profissional, e eleger um assunto para ser

abordado em profundidade, o que esta estreitamente rel acionado a especificidade.
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LAKATOS e MARCONI (1991) aertam-nos para o fato de que o tema da dissertagcdo deve
ser especializado. Ndo sendo possivel aum individuo dominar atotalidade, seria necessario
selecionar o que pode ser tratado com profundidade. Entre as vantagens da especializacéo,
enumerar-se-iam: a posssibilidade de investigar em profundidade uma parte da ciéncia,
chegando-se a dedugdes concretas; a facilidade de encontrar 0 método adequado; e a

viabilidade da consulta a monografias e artigos.

AZEVEDO (1999) nos ensina que o tema deve ser relevante cientifica e socialmente,
situado dentro de um quadro metodol dgico ao alcance do pesquisador e com areas novas a

explorar.

Além disso, € importante que arelevanciado tema dirija-se atrés beneficiérios: a sociedade,
aciénciaeaescola(SANTOS, 1999).

Concordando com as colocacdes de SANTOS (1999) ede AZEVEDO (1999),

explicitaremos o tema desta pesquisa da seguinte forma:

"Interagdo Homem-Computador e 0 Desenho de Péginas de Comunicagdo Institucional na
World Wide Web (Internet)"

6. 2 Linha de pesquisa

Antes de escrever um projeto, o pesquisador deve decidir qual corrente epistemolégica o
orientara e estudar - dentro do quadro escolhido - as aproximagdes ao fendmeno. Isto
significarevisar o conhecimento acumulado até o momento. Deve-se redlizar uma
interpretacdo do fendmeno - histdrica ou atualizada - analisando suas diversas perspectivas,
mediante referéncia ao que ja se escreveu. A partir dai € que o pesquisador formulard o
problema, as hipoéteses, e dird quais seréo as suas contribuicdes, tedricas e préticas
(RICHARDSON, 1999).
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Definiremos 0 marco tedrico (ou quadro referencial) deste trabalho como sendo a
“Ergonomia e Usabilidade de Produtos, Programas e Informagdo”, com énfase na sublinha

de pesquisa“ Ergonomia e Usabilidade da Interagdo Homem-Computador”.

6.3 O problema

EINSTEIN costumava dizer que aformulagéo de um problema € mais importante que a sua
solugdo. Para ACKOFF (1974), o sucesso estaria em encontrar a solugdo certa para o
problema certo. Falhariamos, muitas vezes, por tentar resolver o problema errado - mais do
que por obter uma solucéo errada para o problema certo. As questdes atuais, em todo o
mundo, se relacionariam muito mais com os problemas que deixamos de abordar do que

com os problemas que ndo conseguimos resol ver.

O problema € uma gquestdo ndo resolvida, algo para o qual vai-se buscar uma resposta,
através de pesguisa. Pode estar referido a alguma lacuna epistemol 6gica ou metodol 6gica
percebida, a alguma divida quanto a sustentacéo de uma afirmacdo geralmente aceita, a
necessidade de por a prova uma suposi¢ao, ainteresses préticos ou a vontade de

compreender e explicar uma situagdo do cotidiano (VERGARA, 1997).

A definicéo do problema é parte decisiva do planejamento de uma pesquisa, pois nos obriga
auma profunda reflexéo. Do empenho na formulagéo do problema resulta o bom
plangjamento que facilitara a elaboracéo do trabalho (ANDRADE, 1997).

Segundo BARROS e LEHFELD (1986), a escolha do problema de pesquisa nunca se da
aleatoriamente, ela é sempre influenciada por fatores internos correspondentes ao proprio
investigador (curiosidade, imaginacao, experiéncia, filosofia) e por fatores externos, a

realidade circundante ou ainstituicéo a que o pesquisador sefilia.

Para RUDIO (1978), formular o problema consiste em dizer, de maneira explicita, clara,
compreensivel e operacional, qual adificuldade com a qual nos defrontamos e que

pretendemos resolver, limitando 0 seu campo e apresentando suas caracteristicas. Desta
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forma, o objetivo da formulagdo do problema é tornélo individualizado, especifico e

inconfundivel.
Concordando com RUDIO, definiremos o problema desta pesquisa:

"Assim como grande parte dos Web sites de corporagdes, o portal Internet do Senac
Nacional fracassa sob o ponto de vista da Interagdo Humano-Computador (HCI). Os
usuérios finais do referido sistema hipertextual ndo conseguem acessar todas as informacdes
disponibilizadas ou desistem da navegacéo. Esta situac&o pode gerar prejuizos aimagem da
instituicéo e provocar a perda de clientes na World Wide Web, configurando-se em um

problema de navegabilidade e usabilidade de interfaces.”

6.4 A hipotese

ParaRUDIO (1978), hipbtese € uma suposi¢cdo que se faz natentativa de explicar o que se
desconhece. Esta suposicéo tem por caracteristica o fato de ser provisoria, devendo,
portanto, ser testada para a verificagdo de suavalidade. Trata-se de antecipar um

conhecimento na expectativa de que possa ser comprovado.

Hipdtese € uma proposi¢ao que pode ser colocada a prova para determinar sua validade.
Neste sentido, hipotese € uma suposta resposta ao problema a ser investigado. A origem das
hipéteses poderia estar na observagao assi stemética dos fatos, nos resultados de outras

pesquisas, nas teorias existentes, ou nasimplesintuicdo (GIL, 1991).

O papel fundamental das hipoteses na pesquisa € sugerir explicagdes para os fatos. Podem
ser verdadeiras ou falsas, mas, sempre que bem elaboradas, conduzem a verificagéo
empirica- que é o proposito da pesquisa cientifica. Entretanto, para GIL, o modelo de
explicagdo causal ndo € adequado as ciéncias sociais, em virtude do grande nimero e da
complexidade das variaveis que interferem na produgdo desses fenémenos.
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Por essarazéo, os fil 6sof os da ciéncia propdem model os menos rigidos para a construcdo de
hipéteses. De modo geral, as hipéteses elaboradas nas ciéncias sociais ndo sao

rigorosamente causai s, apenas indicam a existéncia de algum tipo de relacdo entre variaveis.

Entretanto, LAKATOS e MARCONI (1991) nos alertam que a hipétese de trabalho - usada
nos estudos de carater exploratorio ou descritivo, onde € dispensavel sua explicitagdo formal
- € necessaria para que a pesquisa apresente resultados Uteis, ou sgja, atinjaniveis de

interpretacdo mais altos.

Concordando com RUDIO (1978) e com LAKATOS e MARCONI (1991), explicitamos

nossa hipétese de trabalho desta forma:

"A primeira pagina (home page) do portal Senac ndo esté orientada para 0s seus usuarios
reais (publico externo): ndo apresenta chamadas, nem destaques, com links eficientes e
adeguados para os havegantes da Web. A primeira paginanao da suporte totalmente eficaz
as expectativas, aos objetivos informacionais especificos e nem as tarefas dos usuarios - o

gue pode estimular a desisténcia da navegacdo."

6.5 Objeto da pesquisa

RUIZ (1996) estabeleceu uma diferenciacéo entre objeto material e objeto formal. Parao
autor, ndo € o objeto material 0 que caracteriza uma ciéncia: naverdade, 0 mesmo objeto
material pode ser atingido por diferentes modos de conhecer. O objeto “homem”, por
exemplo, pode ser atingido pela poesia, pela Filosofia, pelareligido, e também pelas
ciéncias, como a Psicologia, aBiologia e a Sociologia. O que caracterizaria a ciéncia é seu
objeto formal - isto é, amaneira peculiar, o aspecto, ou o angulo sob o qual atinge seu objeto
material.

Entretanto, para VERA (1989), o objeto de uma pesguisa é o problema.

Discordando de VERA, e concordando com o enunciado proposto por RUIZ, define-se o

objeto desta pesquisa como:
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"A navegabilidade e a usabilidade do site de comunicagdo e marketing institucional do
Senac Nacional na World Wide Web (Internet).”

6.6 Tipo de pesquisa

Pesquisas exploratorias - pesguisas exploratorias tém como principal finalidade desenvolver,

esclarecer e modificar conceitos, com vistasa formulacéo de problemas ou hipoteses

pesquisavels. Apresentam menor rigidez no plangjamento.

Este tipo de pesqguisa é realizado especia mente quando o tema escolhido € pouco explorado
e torna-se dificil sobre ele formular hipoteses precisas e operacionalizaveis. O produto final
deste processo € um problema mais esclarecido, passivel de investigacdo mediante
procedimentos sistematizados (GIL, 1991).

Pesqui sas descritivas - as pesquisas deste tipo tém como objetivo a descri¢do das

caracteristicas de determinada populacéo ou fendémeno, ou o estabel ecimento de rel acbes
entre variavels. Uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacéo de técnicas

padronizadas de col eta de dados.

Dentre as pesquisas descritivas salientam-se as que tém por objetivo estudar as
caracteristicas de um grupo: suadistribuicéo por idade, sexo, procedéncia, nivel de

escolaridade, opinides, atitudes, crencas, etc.

Ass pesquisas descritivas s, juntamente com as exploratérias, as que habitualmente
realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuacdo prética. S&o também as mais
solicitadas por organizagOes como institui¢cdes educacionais, empresas comerciais, partidos
politicos, etc (GIL, 1991).

Pesquisas explicativas - sdo pesquisas que tém como preocupacdo identificar fatores que

determinam a ocorréncia de fenbmenos.

As pesquisas explicativas, nas ciéncias naturais, valem-se do método experimental. Nas

ciéncias sociais, recorre-se a outros métodos, sobretudo ao observaciona . Entretanto, nem
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sempre se torna possivel arealizacdo de pesquisas rigidamente explicativas em ciéncias
sociais (GIL, 1991).

Segundo MORAES e MONT'ALVAO (1998), os tipos de pesquisa aplicaveis em

Ergonomia séo:

Pesquisa descritiva - pesquisa de opinido ou pesquisa de atitude, pesquisa de motivacao,
estudo de caso, andlise do trabalho, e pesquisas documentais. Aqui, 0 pesquisador procura
conhecer einterpretar arealidade. Interessa-se em descobrir e observar fendmenos - procura

descrevé-los, classificalos e interpreta-los.
Os dados obtidos - qualitativos ou quantitativos - devem ser analisados e interpretados.

Pesquisa experimental - o pesquisador manipula deliberadamente algum aspecto da

realidade - dentro de condicdes predefinidas. Pretende-se dizer de que modo, ou por que
causas, o fendbmeno se produz. A pesquisa experimental verificaarelacéo de causalidade
entre variaveis. A inferéncia é diretamente feita sobre arealidade (MORAES e
MONT'ALVAO, 1998).

Concordando com GIL (1991), e adotando como referéncia o quadro tedrico proposto por
MORAES e MONT'ALVAO (1998), definimos a nossa pesquisa como sendo de tipo

descritivo.

6.7 Métodos e técnicas

Segundo GALLIANO (1986), todas as acepcdes da palavra“método” registradas nos
dicionarios estdo ligadas a origem grega methodos - que significa“ caminho para chegar a

um fim”.

GOLDENBERG (1997) define o método como a observacéo sistematica dos fenémenos da
realidade através de uma sucessao de passos, orientados por conhecimentos tedricos,
buscando explicar a causa desses fendmenos, suas correl agdes e aspectos ndo-revel ados.
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A caracteristica essencial do método cientifico é ainvestigacdo organizada, o controle

rigoroso das observacdes e a utilizacdo de conhecimentos tedricos.

BARROS e LEHFELD (1986) nos mostram a importancia da observacéo como
procedimento investigativo. A observacdo deve ser exata, completa, sucessiva e metddica, e

sobretudo imparcial. Pode ser:

- Observacao assistematica (ou ndo estruturada): sem controle anteriormente elaborado e

sem instrumental apropriado.

- Observacao sistematica (ou plangjada): requer um planejamento prévio para seu
desenvolvimento. E estruturada e realizada em condigdes controladas, com objetivos e

propositos previamente definidos.

De acordo com LAKATOS e MARCONI (1991), o método de abordagem caracterizar-se-ia
por uma abordagem ampla, em nivel de abstracéo elevado, dos fendmenos da natureza e da

sociedade. Englobaria

- Método indutivo: que caminha para planos mais abrangentes, indo das constatagctes

particulares asleis e teorias gerais, em conexao ascendente.

- Método dedutivo: parte dasleis e teorias e prediz a ocorrénciade fendmenos particulares,

em conexao descendente.

- Método hipotético-dedutivo: inicia-se pela percepcdo de uma lacuna nos conhecimentos,
formula-se uma hipétese e, pelo processo dedutivo, testa a predicéo da ocorréncia de

fendmenos.

- Método dialético: penetra o mundo dos fenbmenos através de sua agao reciproca, da
contradi¢do inerente ao fendmeno e da mudanca dial ética que ocorre na natureza e na
sociedade.

LAKATOS e MARCONI (1991) apresentam-nos ainda as seguintes técnicas, que compdem

a observacédo direta extensiva:
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- Questionario: uma série de perguntas que devem ser respondidas por escrito, sem a

presenca do pesquisador.

- Formulario: é um roteiro de perguntas enunciadas pel o entrevistador e preenchidas por ele

com as respostas do pesquisado.

- Medidas de opini&o e de atitudes: € um instrumento de padronizagdo que visa a assegurar a

equivaléncia de diferentes opinides e atitudes, com afinalidade de compara-las.

- Testes: sdo instrumentos utilizados com a finalidade de obter dados que permitam medir o
rendimento, afreqiiéncia, a capacidade ou o0 comportamento de individuos, de forma

guantitativa.

- Sociometria: € uma técnica quantitativa que procura explicar as rel agdes pessoai s entre

individuos de um grupo.

- Analise de contetido: técnica que permite a descricao sistematica, objetiva e quantitativa do

conteddo da comunicagéo.

- Histéria da vida: tenta obter dados relativos a experiéncia pessoal de alguém que tenha

significado importante para o conhecimento do objeto de estudo.

- Pesquisa de mercado: visa obtencéo de informagdes sobre 0 mercado, para gjudar o

processo decisivo nas empresas.

Segundo LAKATOS e MARCONI (1999), tanto métodos quanto técnicas de pesquisa
devem adequar-se ao problema a ser estudado, as hipéteses levantadas, ao tipo de
informantes com que se vai entrar em contato. Dependeréo do objeto da pesquisa, dos

recursos financeiros, da equipe humana e de outros el ementos da investigacao.

A descricdo, segundo LOPES (1997), faz a ponte entre a fase de observagdo dos dados e a
fase de interpretacéo. Por isso, combina técnicas e métodos de andlise. A descricdo implica

em:

- tratamento estatistico, ou sgja, fazer tabul agbes para encontrar concentragdes, frequiéncias e

tendéncias na documentagéo coletada;
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- assegurar o dominio sobre a massa de dados coletados, identificando e selecionando fatos

de significacéo para o tratamento analitico; e

- conseguir um conhecimento prévio das possibilidades da documentagdo, em relacdo aos

obj etivos da investigagao.

RICHARDSON (1999) desenvolve criticas ao emprego de métodos quantitativos na
pesquisa social. O autor afirma que as ciéncias naturais véem o mundo fisico como um
objeto a ser controlado tecnol ogicamente pelo ser humano. Esse model o ndo pode ser
utilizado nas ciéncias sociais, pois ndo se pode considerar as pessoas como objetos
manipul&veis, nem a organizacdo da sociedade como um problema de engenharia a ser
solucionado pelos cientistas. Entretanto, adverte: “n&o sdo os métodos quantitativos em si

que produzem injusticas sociais, mas 0 uso que se faz desses métodos.”

Com referéncia a pesquisa qualitativa, RICHARDSON (1999) informa que estatem
aumentado sua credibilidade nas ciéncias sociais. "Essa legitimidade, porém, foi comprada

ao prego de incorporar critérios positivistas de validade e generalizagéo."

Tomando como base o0s conceitos formulados acima, especialmente por LAKATOS e
MARCONI (1991), definiremos nosso método de abordagem como método hipotético-
dedutivo, e utilizaremos as técnicas do questionario e da analise de conteido, conforme
explicado a seguir.

6.7.1 Analise de contetdo

Andlise de conteido € uma técnica de pesquisa para a descri¢éo objetiva, sistematica, e
quantitativa do contetido evidente da comunicacéo (LAKATOS & MARCONI, 1999).

Envolvera a andlise das mensagens espontaneas enviadas pel os visitantes do portal Senac
Nacional, sob a forma de e-mails, visando identificar grupos e subgrupos de usuarios finais
do referido site, assim como suas necessidades, estratégias de navegacdo, background,

dificuldades, constrangimentos, queixas e/ou sugestdes.
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De acordo com BARDIN (1977), apelar para instrumentos de investigagdo laboriosa de
documentos seria situar-se ao lado daqueles que pretendem dizer ndo “ailusdo da

transparéncia’, tentando afastar os perigos da compreensao espontanea.

Trata-se de recusar a evidéncia do saber subjetivo, destruindo aintuicdo em proveito do
construido. Significariarejeitar a sociologiaingénua que acredita que pode “ apreender
intuitivamente as significacOes dos protagonistas sociais, mas que atinge somente a projecao
da sua propria subjetividade” (BARDIN, 1977).

Paraisso seria preciso dizer ndo aleiturasimples do real (sempre sedutora) e forjar
conceitos operatorios, aceitar o cardter provisorio de hipoéteses, definir planos de
investigagdo. Técnicas de ruptura afiguram-se tanto mais Uteis para o especialista quanto

mais ele tenha aimpressdo de familiaridade face ao seu objeto de andlise (BARDIN,1977).

6.7.2 Questionario online

Esta técnica envolveu o plangjamento, a elaboracdo e a aplicacéo de questionario online,
aplicado através de paginanaWorld Wide Web, paraidentificar grupos de usuéarios finais do
portal Senac, assim como suas necessidades, suas opinides sobre ainterface etc. “Muitas
pessoas preferem preencher um questionario apresentado natela do que impresso”, afirma
SCHNEIDERMAN (1998). Na pesquisa da Interacdo Humano-Computador (HCI), usuarios
de interfaces podem ser questionados sobre suas impressdes a respeito de aspectos
subjetivos, como objetos ou agdes rel acionadas as tarefas, entre outros — explica esse autor,

no qual nos inspiramos para adaptacdo do modelo de questionario empregado.

ParaMUCCHIELLI (1979), questionarios podem ser de doistipos: (1) questionario de auto-
aplicacdo, onde o sujeito fica sd diante do questionério pararespondé-lo (este se aproxima
do tipo online aqui aplicado); e (2) questionario por pesquisadores, onde 0 pesquisador faz
perguntas e ele mesmo anota respostas.

Questionarios ndo deveriam ser considerados simples listas de perguntas, mas quai squer

meios de procura de respostas (como escolha de figuras, escalas de atitudes etc.). A resposta
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ideal mente procurada seria a que exprime, direta ou indiretamente - através da subjetividade

do individuo -, o fendmeno socia a ser compreendido.

ParaMUCCHIELLI (1979), arealidade social tem vida propria, irredutivel avida dos
individuos. O problema estaria em captar a vida coletiva através da observacdo de
individuos. De acordo com o autor, a apreensdo da realidade psicossocial seria delicada; por

ISS0, instrumentos para captacéo devem ser regulados com cuidado e ciéncia.

Observa-se também que, além do baixo custo e darapidez, a pesquisa via Web teria outras
vantagens. “ diante do computador, as pessoas ndo se sentem inibidas e tendem a ser mais
verdadeiras. A receptividade aumenta pelo fato do entrevistado responder as perguntas no
local e no momento de sua preferéncia’, explica Adriana Dias, diretora de pesquisas online
do Diga-me, portal do Instituto de Pesguisas Econémicas e Sociais (SOUZA, 2000).

6.8 O roteiro de realizagdo desta pesquisa

NORMAN (1990) nos disse que computadores e interfaces deveriam ser invisiveis parao
usuério e deveriam ser subservientes a tarefa que as pessoas desejam executar. “A questdo
hoje esté colocada em termos de ‘ como se deve desenhar interfaces? . Mas a pergunta
correta € uma outra bastante diferente: ‘ que ferramentas devemos fornecer aos usudrios para

gue eles completem as suas tarefas? .”

Afinal, “ para que servem os computadores?’ — pergunta ele. “ Servem parafacilitar avida
dos usuarios — e este deve ser 0 ponto de partida. Regras de construcéo de interfaces podem
ser importantes, mas sdo secundérias em relacéo ao objetivo de auxiliar os usuarios. O
adeguado Design de interfaces comega com a pergunta sobre quais séo as necessidades dos

usuérios e sobre 0 que o programa a ser desenvolvido pode fazer por eles’.

Dai, a necessidade de conhecer quem s&0 0s usuarios finais dos artefatos interativos, o que
desgjam e que tarefas pretendem realizar utilizando sistemas, além de como avaliam as
interfaces existentes. Estas sdo as razfes principais das pesguisas na area da Ergonomia e de

Usabilidade da Interacdo Humano-Computador (HCI). Em nosso caso especifico,
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empregamos as técnicas de andlise de contelido (para mensagens espontaneas enviadas por
internautas ao portal investigado) e do questionario online (através de formulario implantado
em pagina da Web) - cujos roteiros, objetivos, métodos e memoriais de producéo e de

aplicagdo estdo descritos a seguir.

6.8.1 Analise das mensagens espontaneas dos internautas

Conhecer quem sdo os usuarios finais € a etapa essencia do processo de Design de
interfaces: 0 mais importante na Internet é que cada servigo precisa ser baseado na andlise
dos objetivos dos seus usuarios especificos, assim como nas suas necessidades — explicam

0s pesquisadores da Ergonomia da Interacdo Humano-Computador (HCI).

Pesquisas qualitativas costumam ser multimetodol 6gicas. usam uma grande variedade de
procedimentos e instrumentos para coletar dados. Pode-se dizer que a observacéo
(participante ou ndo), a entrevista em profundidade e a analise de documentos sdo as mais
utilizadas - embora possam ser complementadas também por outras técnicas -, explicam
ALVES-MAZZOTH e GEWANDSNAJDER (1998).

A analise de contetido é especial mente adequada para resolver problemas de pesquisa
através do exame de atributos de mensagens. O gque determina o enfoque metodol gico de
uma pesquisa seria alégica que orienta o processo de investigacdo. Estal6gica seria
determinada pel os pressupostos tedricos que caracterizam o seu paradigma. O paradigma
adotado para esta pesquisa tem como base a Ergonomia da Interagdo Humano-Computador e
visa ao ciclo do Design centrado no usuario (User Centered Design).

As opcoes desta pesquisa foram feitas a partir dos objetivos tragados — 0 que gjudou a
definir a natureza do trabalho e indicou o material a coletar. Para conhecer melhor a
audiénciareal do portal Senac, foram colecionadas mensagens estruturadas e néo-
estruturadas, recebidas pelo site estudado, contendo manifestaces espontaneas - demandas,
intencdes, perguntas e sugestbes - de usuarios finais situados em quase todas as partes do

Pais.
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As mensagens dos navegantes da Internet recebidas pelo portal Senac mostram também
queixas, necessidades ou dificuldades de uso, enfrentadas por usuérios de diferentes niveis
sociais e educacionais, assim como de diferentes graus de experiéncia no trato com

computadores e com a tecnologia da informacéo, de todo o Brasil e até do exterior.

Geralmente, ainformacdo procurada pelos usuérios finais dainterface Web esté disponivel
narede, mas ndo é encontrada por todos eles. Em outros casos, as interfaces ndo

correspondem as expectativas do internauta. Alguns exemplos a seguir séo evidéncias disto:

“E aprimeiravez que acesso o0 site do Senac e gostaria de obter informagdes sobre todas as

escolas de culinéria do Senac no Brasil, seus enderegos e e-mails. Jodo Alfredo - Assis, SP.”

“Eu gostaria de obter informagdes sobre o curso de Web Design que vocés oferecem.

Mariangela.”

“Salicito informagdo sobre cursos de espanhol. Moro em Ribeiréo Preto. Gostaria de saber
quando vai comegar nova turma, prazo do curso, valor, dias da semana e horério das aulas.
Observagao: ndo conheco nada da lingua. Aguardo um retorno. Erico.”

“Tenho uma escola de computacéo em Serra Talhada, interior de Pernambuco. Gostaria de
saber quando e onde havera, mais perto da minha cidade, um curso para profissionais na
parte técnica de manutencdo e configuracéo de computadores. Fico agradecido recebendo
informagdes. Pode ser tanto em meu estado, como nos estados vizinhos. Inacio de Souza.”

“Como adquirir oslivros do Senac? Gostariade adquirir os livros relacionados a

enfermagem. Maria Luisa.”

“Solicito, por gentileza, 0 nome do Presidente e do respectivo Superintendente do Senac,
com telefone e enderegos para contato. Sou do Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comeércio Exterior e estainformacéo sera de grande valia para futuras correspondéncias.

Desde ja agradeco. Kétia Luisa.”

“Caro sr(a). Sou engenheiro da Mercedes-Benz e vejo a necessidade de uso de programacao
HTML e Java para divulgacéo de informagdes em nossa intranet. Como h& mais pessoas

interessadas em aprofundar conhecimentos na criagdo de sites e em redes (...) gostariade
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saber se ha possibilidade de haver cursos aqui dentro da empresa, em S&o Bernardo do
Campo. Obrigado. José Henrique”'.

“Bom dia. Gostaria de saber como acessar 0 Boletim Técnico do Senac online. Pesquisando
o0 site de voceés, encontrei um link para o Boletim, mas ele ndo respondeu. V océs poderiam
me gjudar? Obrigado. Edmilson.”

“Boatarde! Em primeiro lugar, quero parabenizé-1os pela home page. Sou uma estudante do
ensino médio e estou fazendo uma pesquisa sobre alimentacdo alternativa. O programa que
0 Senac Nacional disponibiliza na pagina muito me interessou, atal ponto que eu entrei em
contato, ontem, para saber se eu podia copiar as receitas para minha pesquisa. E me
informaram que isso € possivel. Porém, ndo consigo copié-las pois ao clicar nareceita, como

se fosse selecion& g, 0 programainforma que néo é possivel. O que devo fazer? Juliana.”

Namaior parte dos casos, as informacdes solicitadas pel os internautas esto presentes na
rede mundial, nas paginas do préprio Senac Naciona ou nas paginas de seus departamentos
estaduais - que podem ser acessadas clicando-se nos links estaduais correspondentes a partir
do portal Senac. Em um nimero menor de ocorréncias, as informagdes solicitadas ndo estéo
presentes ou as interfaces ndo correspondem as expectativas ou as necessidades dos
visitantes do ciberespaco, ainda que eles enviem alguns elogios. De um modo geral, tem-se a
sensacao de que a havegacao eficaz ndo ocorre com a freqiiéncia nem com afacilidade que
seriam desgjadas, conforme jafoi detalhado no Capitulo 2 desta dissertacéo. Questiona-se
também qual seria o nivel de experiéncia (expertise) dos usuarios tipicos desse site em
relacdo ao uso da Internet e da tecnologia dainformagéo: estariam as interfaces adequadas
ao publico que acessa norma mente o portal em busca de informagdes e de contato com a
instituicdo? Ou teriam as interfaces sido configuradas para outros publicos, diferentes

daguel es que predominantemente visitam o site? Sa0 perguntas relacionadas a problemas de
usabilidade e navegabilidade do portal, cujas respostas a andlise de contelido agui
comentada pode nos gjudar a encontrar e a compreender melhor.

Os documentos apresentados (e-mails dos navegantes da Internet) - fontes de analise de
conteddo - podem ser usados em situagdes de pesquisa em usabilidade de interfaces onde ha

necessidade de empregar técnica que ndo produza alteracdes no ambiente pesquisado.
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Documentos teriam ainda outra vantagem: sdo fontes n&o reativas; retratam a situagcéo em
seu estado natural - ndo havendo alteracéo na perspectiva ou no comportamento dos
individuos que os produziram. A andlise de contetido, neste caso, garantiria que a pesguisa

ndo se desloca de seu contexto de producdo social, cultural, politico e histérico.

Segundo COUTO (2001), “ o uso de documentos também seria apropriado como fonte
suplementar de dados, quando ha necessidade de reforcar ou validar resultados obtidos
através de outras técnicas de coleta de dados.” No presente caso, visa-se compara-los com
informagdes advindas da aplicacdo de questionérios online, assim como com dados
fornecidos por softwares de medic¢&o de acessos e de arquivos de logs publicados no
servidor Web, cujainterpretacdo é considerada dificil.

Segundo jornais, existiriam criticas e dividas quanto ao método empregado na medicéo do
acesso aos grandes portais, um servico gque é geralmente realizado por empresas de auditoria
a partir dos computadores servidores dos proprios sites. Os sistemas ndo conseguem
impedir préticas que inflam artificialmente a audiéncia, como o “refresh”, que conta um
NOVO acesso quando a pagina é recarregada. A audiéncia de portais também pode ser medida
por amostragem, através de softwares instalados no computador dos usuérios. “A critica,
nesse caso, € a abrangéncia da amostra e ao sistema que ndo consegue captar movimentos
gue ndo estejam ligados aos grandes portais’ (RODRIGUES e ROSA, 2001).

O programa utilizado pelo portal Senac com essa finalidade € o software norte-americano
WebTrends, 0o mesmo utilizado pelo Instituto Verificador de Circulagéo - 1V C (APOS criticas
IV C muda programa de medicdo, 2001). A versdo profissional do programa evitaria que 0s
numeros relativos aos diversos frames, refreshs automati cos e mensagens de chats sgjam
adicionados ao total de page views (paginas visualizadas pelo usuario), inflando
artificialmente a audiéncia dos sites (BORGES, 2001). No entanto, pesquisadores de Design
de interfaces ja abordaram algumas limitagdes de programas de interpretacéo dos arquivos
de log dos servidores Web — em paper que foi rapidamente comentado no Capitulo 2 desta

dissertacéo.

Segundo o paper (artigo) de HOCHHEISER e SHNEIDERMAN (1998), “oslogs de
atividade gravados num computador servidor da Web fornecem um rico conjunto de

informacBes, que rastream a utilizagdo do site”. Essas informagdes sdo Uteis para 0s
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provedores de contelido, que visam a compreender o padréo de visitas do usuario, no Design
de sites eficientes envolvendo comunidades online, servicos do governo, bibliotecas digitais
ou comeércio eletrénico. A monitoracdo do acesso tem se tornado comum: existem,
atualmente, mais de 50 aplicativos comerciais ou freeware para andlises do arquivo de log
dos computadores servidores. “Infelizmente, esses produtos tendem amostrar graficos
estatisticos apenas de parte dos dados existentes, de tal modo que obscurecem a
compreensdo dos padrdes de utilizacdo e de outras informacdes importantes”
(HOCHHEISER e SHNEIDERMAN, 1998).

Segundo SPOOL (2001), em mensagem enviada a lista CHI-WEB da Association for
Computing Machinery / ACM, extrair informagdes sobre usabilidade de arquivos log de
servidores WWW é problematico, considerando-se as ferramentas existentes. Entre outros
problemas envolvidos, destacam-se a auséncia de dados criticos e o fato de que as inten¢es
do usuario sdo inferidas e ndo observadas. Nesse caso, como se poderia saber quantos
usuérios foram bem sucedidos em seus objetivos e quantos fracassaram? Sem conhecer 0s
objetivos dos usuérios, seriamuito dificil distinglir se um comportamento registrado no log

€ bem sucedido ou n&o, diz o pesquisador.

Ressalte-se que, embora o foco desta pesquisa ndo sgja discutir a validade ou ndo dos dados
ou graficos gerados pel os softwares de interpretagdo dos logs de servidores, como o
WebTrends (ver figura 6.1, a seguir), usado no portal do Senac, utilizaremos algumas
informagdes quantitativas geradas por este software, visando a simples comparagdo com
resultados da nossa andlise qualitativa. Destaque-se gue uma pesquisa aprofundada
abordando a validade desse tipo de software podera ser desenvolvida, no futuro, paraa
investigacdo de aspectos de Ergonomia da Interacéo Humano-Computador (HCI). Os
programas da WebTrends (ou outros de andlise de logs) néo configuram, entretanto, o foco

da presente dissertaco.
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FIGURA 6.1 — Tela do software WebTrends, instalado no servidor do Senac, na | SMnet
(2001).

A adocao do enfoque qualitativo ndo rejeita algumas formas de quantificacéo, desde que
adequadas ao objeto de pesquisa e necessarias a apresentacdo dos dados do trabalho. Na
andlise de contetido de cunho quantitativo, as inferéncias sdo feitas a partir dafrequiéncia

com que certas caracteristicas do fendmeno ocorrem, explica COUTO (2001).

Uma controvérsia existente refere-se a discussao entre os que defendem a andlise de
contedldo como técnica quantitativa e os que a querem como qualitativa. Para 0s primeiros, a
andlise de contetido so deveria estudar a freqiiéncia das caracteristicas presentes na
mensagem, com extrema rigorosidade. Para os que defendem a andlise de tipo qualitativo,
também deveriamos analisar as “ caracteristicas ausentes da mensagem” (RICHARDSON,
1999). Atualmente, segundo o autor, pelainfluéncia de pesquisadores franceses, os métodos
guantitativos passaram a ser menos rigidos e mais eficazes, introduzindo-se assim aspectos

qualitativos na aplicacéo dos métodos quantitativos.

A analise de contelido seria, portanto, um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes
visando obter, através de procedimentos sistematicos e objetivos, de descricao do contetido

das mensagens, indicadores (quantitativos ou n&o) que permitam inferir conhecimentos
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relativos as condi¢bes de producdo e recepcdo dessas mensagens. Observa-se que toda
comunicacdo que implica em transferéncia de significados de um emissor a um receptor
pode ser objeto da andlise de contelido: tudo o que é dito ou escrito seria suscetivel de ser

submetido a essa analise, como os e-mails aqui estudados.

Segundo RICHARDSON (1999), a andlise de contetdo &, particularmente, utilizada para
estudar material de tipo qualitativo (aos quais ndo se podem aplicar técnicas aritméticas).
Desse modo, deve-se fazer uma primeiraleitura para organizar as idéas incluidas para,
posteriormente, analisar elementos e regras que as determinam. Pela sua natureza cientifica,
aandlise de contelido deve ser eficaz, rigorosa e precisa. Trata-se de compreender melhor
um discurso, de extrair os momentos mais importantes. Deve basear-se em teorias relevantes
que sirvam de marco de explicacdo para as descobertas do pesguisador. A nossa andlise de
contedido se baseia no marco referencial das necessidades da pesquisa em Ergonomia da
Interagdo Humano-Computador (HCI), abordando desafios atuais col ocados aos designeres
de interfaces, no tocante a navegabilidade e a usabilidade dos sistemas interativos que criam
na Internet e a sua eficacia, quanto a recuperacao, pelos usuarios, das informacoes
disponibilizadas. Observe-se ainda que, em consideracdo ao grande volume e adiversidade
de formas com que se apresenta a comunicagao entre pessoas, 0 campo de aplicagéo da
andlise de contetdo estaria limitado apenas pela imaginacao.

Segundo RICHARDSON (1999), aforma de trabalho de um pesquisador deve ser
transmissivel, ou sgja, deve ser exposta de maneiratal que possa ser repetida por outros
pesquisadores. Esse foi um dos aspectos particularmente val orizados nesta pesquisa, visando
a sua compreensao, exequiibilidade e viabilidade econbmica, para os designeres que atuam
no mercado de trabalho real, vivenciando situacfes do cotidiano, ao desenhar interfaces
Web.

A fase de pré-andlise

A fase de pré-analise englobou a leitura superficial dos documentos e a sua triagem.
Consistiu em leitura visando ao contato inicial com o material, para conhecer sua estrutura

narrativa e obter as primeiras orientagcdes e impressdes em relacdo as mensagens dos
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documentos. Essa pré-leiturafoi realizada durante o ano 2000, quando daredlizagdo do
curso de mestrado na PUC-Rio e consistiu também na coleta e naimpresséo sistemética, em
suporte papel, de todas as mensagens espontaneas - estruturadas ou néo-estruturadas -

enviadas ao portal Senac e ao webmaster pelos usuérios da Internet.

Em uma segunda etapa dessa fase, durante a escolha dos documentos, o investigador visou
recolher amostras das ocorréncias suscetiveis de oferecer informagdes necessarias para esta
pesquisa. Foram sel ecionadas apenas mensagens rel ativas aos meses de setembro, outubro e
novembro de 2000, realizando-se um recorte com base nalinha do tempo. Eliminaram-se e-
mails que ndo foram enviados para o portal Senac ou para 0 webmaster, invalidando-se -
para efeito desta pesquisa - ocorréncias com conteidos representativos de publicidade,
propaganda, correntes, piramides, listas de discusséo, sugestdes de pauta, assessoria de
imprensa, “spam’” (envios ndo solicitados a um grande nimero de destinatarios), “trash-
mail” (lixo), envios com anexos de virus e mensagens direcionadas a individuos especificos.
Levaram-se em consideracdo, apenas, mensagens de navegantes da Internet enderecadas ao

portal Senac ou ao webmaster e invalidou-se o restante.

Observe-se que ainda ndo havia um acesso corporativo a Internet, na ocasido da pesquisa, e,
além do préprio webmaster (que tinha a tarefa de configurar o Design do portal na Web),
poucos eram os funciondrios que utilizavam arede - via acesso discado, o Unico tipo de

acesso disponivel - no Senac Nacional.

Isso ocorria porque ainda ndo havia efetiva utilizagdo da Internet como ferramenta
corporativa de producéo ou de gestdo, sendo ela basicamente um instrumento de
comunicacdo institucional com o publico externo — mesmo assim, de modo bastante restrito.
Tal situacdo perdurou até meados de 2001 (quanto ao acesso a Web) e, pelo menos até

dezembro de 2001, a administracéo evitou dar contas de e-mail a funcionarios comuns.

O recorte da amostragem das mensagens privilegiou 0s meses mencionados, devido ao fato
de coincidirem com a aplicacéo do questionario online (cujo método de aplicacdo esta
comentado mais adiante). Os meses de julho e dezembro foram preteridos, para efeito desta
investigacdo, pois referem-se a meses de férias académicas ou de festividades de fim de ano
- apartir de novembro, foi detectada uma sensivel queda na navegacdo de internautas
visitando o Web site, o que poderiater gerado tendenciamentos, nesse més.
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A partir da pré-analise das mensagens espontaneamente enviadas pelos navegantes — tanto
em formulérios como em e-mails simples —, dimensionaram-se o0s tipos de pesquisa e
definiram-se quais 0s dados a serem extraidos da amostra, assim como determinaram-se as
principais categorias para umainvestigagcdo. As pesquisas planejadas e executadas visaram a
determinac&o de um perfil geral dos usuérios finais do site e 0 mapeamento de seus
objetivos expressos, a partir de mensagens que possivelmente ndo refletiram o viés dos
temas propostos ou de perguntas realizadas pelo pesquisador - ou seja, com 0 minimo

possivel de alteracdes produzidas no ambiente e em suas condicdes originais de producéo.

O processo de categorizacdo

Segundo BARDIN (1977), a categorizacdo € um processo de tipo estruturalista, que
comporta duas etapas: (1) o inventario: isolar os elementos; e (2) a classificacdo: repartir os
elementos e procurar ou impor uma certa organizacdo as mensagens. “A andise de contelido
assenta implicitamente na crenca de que a categorizagéo ndo introduz desvios no material
(...), mas que da a conhecer indicesinvisiveis, ao nivel dos dados brutos. Isto talvez seja

abusar da confianca que se pode ter no bom funcionamento deste delicado instrumento”.

A categorizacao pode empregar dois processos inversos: (1) € fornecido o sistemade
categorias e repartem-se da melhor maneira possivel os elementos, a medida em que véo
sendo encontrados. Esse procedimento é aplicavel no caso da organizacéo do material
decorrer diretamente dos funcionamentos tedricos hipotéticos; e (2) o sistema de categorias
ndo é fornecido e resulta da classificagdo anal 6gica e progressiva dos elementos.

O processo de categorizacdo aplicado nesta pesquisafoi o primeiro, pois o investigador
conhecia de anteméo ou supunha conhecer - a partir de uma leitura prévia ndo sistemética
dos e-mails, caracteristica de seu trabalho enquanto webmaster e designer do site—quais as
categorias e as dimensdes sobre as quais buscaria quantificacgo de frequéncias.

Um exemplo de categorizacdo previamente definidafoi o sistema de classificacdo de areas
de educacéo profissional do Senac (exemplo: Turismo e Hotelaria[Hospitalidade], Imagem

Pessoal, Informética, Design, Gestdo, Artes, ldiomas, etc), estas encontradas nos referenciais
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educacionais dainstituicao, publicados na Internet. E necessario ressaltar que ajustes foram
operacionalizados a partir de dividas aparecidas durante toda a andlise. Esses gjustes ndo
comprometeram, entretanto, a estrutura basica e essencial da categorizacéo adotada, como
foi 0 caso das mencionadas areas profissionais — as quais foram adicionadas as categorias
“outras’ e “ndo-identificada/todas’. No caso, foram incluidas na categoria “outras’
mensagens que solicitavam informagdes sobre cursos de veterinéria, cutelaria ou programas
deiniciacdo profissional do menor, por exemplo. Na categoria“ ndo-identificada/todas’,
entraram as mensagens em que 0 remetente esgueceu-se de mencionar 0 CUrso ou a area
sobre a qual procurava especificamente informagdes, quando foi impossivel parao
pesquisador identificar o curso de interesse do internauta ou quando €le buscava

informagdes sobre todos 0s cursos existentes.

Um outro momento da fase de categorizacéo foi a defini¢éo das categorias da pesquisa de
remetentes, que teve de ser realizada duas vezes, para o primeiro més analisado (setembro de
2000). Ocorreu que o sistema de categorias previamente proposto mostrou-se
demasiadamente limitado ou estreito, resultando no crescimento excessivo das categorias
genéricas, como “outros’ e “nado identificado”. Neste exemplo, foi preciso repetir a pesquisa
de remetentes, com um esforco extra de interpretacdo, procurando-se desvendar categorias
escondidas ou insuspeitadas. Nesse caso, 0 processo de categorizagdo aproximou-se mais da
classificac8o anal 6gica progressiva de elementos — tal como foi mencionada por BARDIN
(1977). No processo de definicao, criou-se também as categorias de “bibliotecarios’ e de
“funcionarios publicos (ndo-bibliotecarios)” com o objetivo de dar mais énfase a primeira,
que foi considerada um grupo importante de usuarios.

A técnica de andlise de contelldo mais antiga e mais utilizada € aandlise por categorias.
Mas, segundo RICHARDSON (1999), a categorizacdo ndo seria etapa obrigatérianaandlise
de contetido, embora ela facilite a andlise das informagdes.

As categorias devem apresentar as seguintes caracteristicas, segundo o autor:

Exaustividade - cada categoria estabel ecida deve permitir ainclusdo de todos os elementos
levantados rel ativos a um determinado tema. Por exempl o, a categoria criada de “busca de
informagdes sobre cursos’ permitiu ainclusdo de cursos de todas as &reas de educagdo
profissional existentes oferecidas pelo Senac.
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Exclusividade - nenhum elemento pode ser classificado em mais de uma categoria. Por
exemplo, se umademanda de usuario for classificada como busca de informagdes sobre
cursos da area de salde, ela ndo sera classificada como busca de informagdes sobre idiomas
ou sobre telecomunicagdes. Na Ultima pesquisa realizada, a de questbes académicas, abriu-se
uma excecdo a estaregra: gerou-se, assim, um gréfico de barras, em vez de um gréfico tipo
torta (ou pizza), em que cada mensagem de usuario podia gerar mais de uma frequiéncia

quantitativa de itens de pesquisa, conforme sua(s) demanda(s) especificas.

Concretitude - termos abstratos sdo complexos, terdo diversos significados. Assim, a
classificag&o corre o risco de mudar de pesquisador a pesquisador. E importante ter
categorias concretas que permitam fécil classificacdo dos elementos. Notou-se alguma
dificuldade na classificacéo de propostas de “parcerias’, pois este € um termo abrangente
gue pode englobar vérios tipos de préticas gerenciais. Um exemplo de parceria aplicado a
Web poderia ser 0 estabelecimento de links reciprocos entre sites de institui¢cdes
educacionais.

Homogeneidade - categorias devem basear-se em um mesmo principio de classificacéo.
N&o é possivel analisar o contelido quando as categorias se fundamentam em mais de um
principio classificatorio. Por exemplo, se o principio classificatorio for a origem geogréfica,
ndo deve-se levar em consideragcdo os dominios da Internet, pois sabe-se que estes ndo
implicam necessariamente em identificagdes geograficas de Web sites, exceto em casos

especificos, como subdominios do governo ou do préprio Senac.

Objetividade e fidelidade - os vieses devidos a subjetividade dos codificadores, adiferenca
dainterpretacéo, ndo se produzem gquando as categorias sdo adequadas e bem definidas. O
pesquisador deve definir claramente variaveis e indicadores que determinam a classificacdo
dos elementos em determinadas categorias. Por exemplo, as variaveis das areas de educacéo
profissional do Senac ja estavam minuciosamente definidas nos referenciais educacionais da
instituicdo, publicadas na Internet, resultando em menor nimero de dividas de
interpretacéo. Uma das duvidas suscitadas seria a classificagdo do curso de “e-commerce” -
poderiatanto ser categorizado como “comeércio” ou como “informética’; nesse caso,
escolheu-se a primeira aternativa. Um outro exemplo seria 0 curso de pintura em objetos de
ceramica, que acabou sendo classificado na categoria de “artes’ e ndo de “Design”, segundo

as diretrizes consideradas.
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Geralmente, a andlise de contelido pode visar aum tratamento quantitativo que ndo exclui a
interpretacdo qualitativa. Os procedimentos para esse tipo de tratamento S80 NUMerosos,
incluindo ou ndo métodos estatisticos. O tratamento quantitativo mais utilizado € a
freqUiéncia de cada el emento, ou sgja, a quantidade de vezes que aparecem elementos em
determinado documento.

“O leitor, no entanto, deve lembrar que a estatistica esta a servigco do homem, e ndo o
homem a servico da estatistica” — ressalta RICHARDSON (1998). Em ultimainstancia,

para o autor: “amelhor andlise sdo as boas idéias.”

A andlise de contelido propriamente dita

Para a realizacdo da etapa seguinte, a andlise documental propriamente dita, visando a
identificacéo das categorias acompanhada de quantificacdo de freqiiéncias, recorreu-se a
gjuda de duas profissionais com formagdo universitaria em Economia e em Administracdo
de Empresas, respectivamente, e com experiéncia prévia em pesquisas na area de marketing.
O objetivo do auxilio dessas profissionais durante a analise foi principal mente evitar um
possivel tendenciamento (bias) causado pelo pesguisador, que é funciondario do Senac.
Além disso, houve também o auxilio na operacionalizagdo da extensiva pesquisa
documental, visto que o tamanho da amostra de documentos impressos col etados para
analise de contetdo foi extremamente consideravel: perfazia um total de mais de quinhentas

mensagens, para os trés meses abordados.

Visou-se, assim, a conhecer caracteristicas de remetentes de mensagens espontaneas
considerando-se aspectos relativos a sexo, origem geografica, dominios Internet do
provedor, categorias de remetentes, temas das mensagens, temas de maior interesse na busca
de informagdes, produtos de interesse para compras e tipos de informagdes académicas
solicitadas ao portal. Estas foram as oito dimensdes pesquisadas, cujos resultados seréo
apresentados mais adiante, nos gréficos do proximo capitulo. Os referidos e-mails néo
ofereciam outras informagdes de interesse para a pesquisa da Ergonomia da Interacéo

Humano-Computador (HCI), além das acima mencionadas, no tocante ao estudo de caso em
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quest&o — por isso, este recorte tematico foi realizado, tal como descrito. Informagdes
relativas a produtos, precos, pracas, promogoes, distribuicéo e vendas compl etadas ndo
foram consideradas, por se tratar de pesquisa especifica de marketing. Dados adicionais em
HCI foram buscados adiante, através de métodos e técnicas complementares, como o
questionario online, cujo memorial de aplicacdo sera apresentado adiante, neste capitulo.

Diante do grande nimero das mensagens analisadas - o0 que fez desta pesquisa uma tarefa
extremamente trabalhosa e extensiva -, a preocupacao foi que ela pudesse ser bem
compreendida e repetida por outros pesquisadores e/ou profissionais, no caso de 0 mesmo
método ser aplicado a outros sites de empresas na Internet, por escritérios ou prestadores de
servigos de Design, no contexto de sua atuagdo voltada para 0 mercado.

Considerou-se aqui também a possi bilidade de uma utilizag&o freqliente ou permanente do
método de pesquisa descrito, por designeres que visam implementar técnicas de atuagéo
relacionadas ao Design Centrado no Usudrio, em suas préticas profissionais cotidianas -
agregando novos servicos e valores ao portfolio tradicional oferecido aos clientes.

E importante ressaltar que esta pesguisa se enquadra num contexto em que, segundo
TEIXEIRA FILHO (2001), aInternet alterou arotina dos profissionais e motivou o
surgimento de novas ocupagoes. “ As novas profissdes representam mais oportunidades de
trabalho para pessoas com formagdes tradicionais, como Design, programagao visual,
jornalismo, editoracéo, publicidade e a prépriainformatica, entre outras. A posi¢éo de Web
designer esta entre as que surgiram recentemente (...) O projeto [de Web Design] parte do
tipo de publico para definir o tipo de linguagem e a abordagem do usuério” — coloca
TEIXEIRA FILHO (2001).

Atuamente, no ambiente de alta competitividade dos negdcios, investimentos de empresas
em Web sites ndo seriam mais opcionais. hoje € preciso que se garanta o seu retorno — e este
€ o principal desafio que devem encarar diferentes tipos de profissionais da Web. O
comprometimento das empresas com a usabilidade das interfaces traz enormes beneficios,
em termos de produtividade, produtos competitivos, menores custos de suporte e processos
de desenvolvimento eficientes. Sabe-se que este processo ndo termina simplesmente com a
instalacdo das interfaces, muito pelo contrario, € ai que comega: a coleta de feedbacks do
usuério vai determinar qual serd o desenvolvimento posterior do projeto, assim como seu
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plangjamento, justificativas de custos e estruturas organizacionais. E necessario certificar-se
de que a organizacdo comunica sua mensagem efetivamente, assim como de que 0S Usuérios

obtém o gque procuram, facilmente.

A andlise de contelido das mensagens espontaneas dos usuérios enguadra-se nesse contexto
e - apesar de exigir investimentos, principalmente de tempo - pode representar uma eficiente
forma de levantamento de intencdes, objetivos e desgjos dos navegantes da Web,
particularmente para 0s sites que tém como missdo a prestacdo de servigos ao publico, a
criagdo de comunidades online ou 0 comércio el etronico — atividades que devem se manter

permanentemente focalizadas no cliente (o usuério final).

O investimento na andlise de contelido seguramente trard retorno aos sites, ao tornar
explicitas as necessidades do cliente real da Internet — que nas empresas extremamente
burocratizadas e centralizadoras podem se tornar apenas suposi¢des, cujalembranca ousa-se

invocar (ou ndo) dependendo de ciclicos e temiveis humores corporativos.

Segundo o Web designer norte-americano David SIEGEL (1999), “amaioria das empresas
n&o possui a cultura necessaria para dar apoio aum sitevivo” . Estalacuna poderia ser
preenchida atraves da aplicacdo de técnicas de pesguisa que aproximassem as empresas dos

seus clientes, assim como os Web sites dos seus usuérios finais.

Tal orientacdo poderia evitar que disputas interdepartamentais de poder ou de prestigio,
assim como mitos, crencas, atitudes e estruturas organizacionais- como nos foi relatado por
ROSENFELD e MORVILLE (1998), MAYHEW e BIAS (1994) e SHNEIDERMAN
(1998), citados em capitul o anterior desta dissertacdo - orientassem o redesenho de sites
corporativos, as vezes com grande desperdicio de tempo e de recursos financeiros para

empresas e instituicoes em geral.

Destaca-se que, ha atual conjuntura econémica, a gestéo criteriosa de investimentos na
Internet e natecnologia da informagdo torna-se estrategicamente importante ndo somente
para as empresas privadas, como também para as organi zagdes publicas e ndo-

governamentais, sem fins lucrativos.

Note-se que - apesar de extensiva, criteriosa, sistematica e, por vezes, exaustiva - aandlise

de contetido no fundo é um processo simples: segundo BARDIN (1977), “a categorizagdo é
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cotidiana em nossa vida: 0s jogos de programas de réadio baselam-se inteiramente na
capacidade de se produzir com rapidez numerosos elementos desta ou daquela categoria. (...)
Desde a escola priméria, as criangas aprendem arecortar, classificar e ordenar, através de
exercicios simples’. Por isso, a categorizagdo tem como objetivo fornecer - por condensacdo
- uma “representacéo simplificada dos dados brutos.”

Um outro objetivo importante desta analise de mensagens seria coletar informagdes que
podem auxiliar no plangjamento de futuros testes de usabilidade — uma técnica fundamental
do projeto de interfaces centradas no usuario. Um dos requisitos essenciais a esses testes
seria garantir que seus participantes desempenhem as mesmas tarefas que os usuarios finais
dos produtos desempenham ao utiliza-los, na prética. “No plangamento dos testes de
usabilidade, seré necessario decidir quais tarefas serdo incluidas, assim como quais 0s
recursos disponiveis e aordem e a prioridade das tarefas’, explicam DUMAS e REDISH
(1994). Por isso, seriaimportante pensar a respeito dos diversos perfis de usuérios finais e
suas caracteristicas, assim como suaimportancia relativa, além de cenarios de utilizagéo.
Aliado ao questionério online, a analise das mensagens espontaneas dos internautas da Web
€ 0 método Util para coletar dados, visando aidentificacéo do perfil daaudiénciae ao
planejamento de futuros testes de usabilidade. Esses aspectos serdo tratados adiante, no
capitulo que discorre sobre os desdobramentos desta pesquisa e sobre suas contribuigdes ao

processo de Design e a Ergonomia da Interagdo Humano-Computador (HCI).

Ressalta-se também que, nas pesquisas qualitativas, a generalizacdo dos resultados obtidos é
uma questdo polémica. Segundo ALVES-MAZZOTH e GEWANDSNAJDER (1998), a
possibilidade de aplicagdo dos resultados a um outro contexto dependera das semelhangas
entre eles e a deciséo sobre possibilidade cabera a quem pretende aplica-los em um
contexto diverso daquele no qual os dados foram gerados. A responsabilidade do
pesquisador seria oferecer a seu leitor uma descri¢do densa do contexto estudado, bem como
das caracteristicas de seus sujeitos, para permitir que a decisao de aplicar ou ndo 0s

resultados a um novo contexto possa ser bem fundamentada.

Destaca-se ainda que, se anteriormente as ciéncias se pautavam em um modelo quantitativo
de pesguisa - em gque a veracidade de um estudo era verificado pela quantidade de
ocorréncias verificadas -, hoje, muitos pesquisadores questionam a representatividade e o
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caréter de objetividade de que a pesquisa quantitativa se revestia. “E preciso encarar o fato
de que, mesmo nas pesquisas quantitativas, a subjetividade do pesquisador esta presente”
(GOLDENBERG, 1997).

Os gréficos resultantes da tabulagdo dos dados obtidos com esta andlise de contetido seréo

apresentados no proximo capitul o desta dissertacéo.

6.8.2 Criacao e aplicacdo do questionario online

Uma das técnicas de pesqguisa ergondmica aplicaveis aos sites da World Wide Web é o
questionario online. Esse método € particularmente recomendavel devido ao baixo custo e
também devido a grande participacéao dos usuérios, que cooperam — quando convidados pela
viavirtual -, o que faz do questionario online um sucesso e um evento gratificante. A técnica
€ simples, podendo ser aplicada por qualquer pessoa com conhecimentos el ementares de
programacéo HTML e de produgéo para Internet.

O questionario online visa aidentificar os grupos e subgrupos de usuérios finais dos Web
sites, assim como suas necessidades, percepcoes, estratégias de navegacdo, graus de
experiéncia com tecnologias, background, dificuldades, constrangimentos, queixas ou

sugestoes.

“Uma das maiores vantagens do questionario na pesquisaem HCI, aém do custo e da
rapidez, € que ele nos da o feedback sob o ponto de vistado usuéario”, afirma
KIRAKOWSKI (2001).

RICHARDSON (1999) explica-nos que questiondrios cumprem pelo menos duas fungoes:
descrever caracteristicas e medir variaveis de grupos sociais. Entre as vantagens de se
aplicar questionarios esta a possibilidade de se obter informagdes de grande nimero de
pessoas em tempo curto e abranger area geograficaampla. A técnica apresenta
uniformidade, devido ao vocabulario, a ordem das perguntas e as instrugdes iguais para 0s
entrevistados. O questionario podera ser anbnimo para que as pessoas Sintam-se com maior

liberdade de expressar suas opinides.
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Entre os problemas do questionério, RICHARDSON (1999) afirma ser comum néo se obter
100% de respostas - 0 que produz vieses na amostra. Por outro lado, nem sempre é possivel
ter certeza de que ainformacéo proporcionada pel os entrevistados corresponde a realidade
de suas opinides, seus interesses, suas caracteristicas, sua situacéo econémica etc. Outra
questdo € aimposi¢do da problematica: “colocar o entrevistado frente a uma estruturagéo
dos problemas que ndo é asua.” Além disso, em muitos casos, perguntas fechadas ou pré-
formul adas canalizam as escol has pelo fato de se referirem a probleméticas cujarelevancia

ndo € igual paratodos os individuos.

Para RICHARDSON (1999), no existem normas claras para adequagéo de questionérios a
clientel as especificas. E responsabilidade do pesquisador determinar o tamanho, a natureza e
o contetido do questionario, de acordo com o problema pesquisado e respeitar o entrevistado
como ser humano. Recomenda-se que o questionario ndo ultrapasse uma hora de duracéo e

gue inclua diferentes aspectos de um problema.

Questionarios sdo técnicas de pesquisa que iniciam um processo de descoberta na mente do
entrevistado. Ao responder ao questionario, o participante comeca a focalizar um
determinado problema e o faz segundo um modo determinado de aborda-1o. Quando o
respondente do questionério precisareagir a perguntas fechadas e muito focalizadas, o
chamado “bias’ (tendenciamento) pode se tornar um problema. Em perguntas abertas, o

tendenciamento também existe, embora esteja disfarcado.

De acordo com KIRAKOWSKI (2001), do Human Factors Research Group (HFRG), as
vantagens de empregar questiondrios na engenharia de usabilidade seriam: (i) questionarios
nos oferecem feedbacks sob o0 ponto de vista dos usuérios; (ii) questionarios medem
parametros relativos a um grande nimero de sujeitos, independentemente de sistemas; (iii)

sua aplicacdo € répida e tem boa relagdo custo-beneficio.

Entre as desvantagens, pode-se citar que: (i) o feedback diz respeito aos fatos como séo
percebidos: isto quer dizer que algumas questdes (como frequiéncia de erros e medicoes de
tempos) nédo sdo confiavels quando respondidas atraves de questionérios; (ii) se for
projetado para um nimero amplo de situacdes, €le ndo podera gerar respostas detal hadas
sobre um sistema especifico. Entretanto, esta desvantagem poderia ser compensada por um
redesenho; (iii) reunir dados quantitativos sobre a opinido e a atitude do usuério € um bom
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comego, mas ndo conta toda a histéria. Seriaimportante agregar dados subjetivos (como o
esforco mental, o desempenho e a efetividade): isso significa observar os usuarios e
conversar com eles. Ha um certo consenso, naarea de HCI, de que perguntar as pessoas qual
€ a sua opinido sobre determinada interface nunca sera um substituto para a observagéo
direta das pessoas utilizando ainterface.

Outro problema € o suposto desenvolvimento de respostas “socialmente desgavels’. 1sso
significa, em outras palavras, que os entrevistados podem estar mentindo. Existem relatos de
que seria comum usuérios terem dificuldades ao trabalhar com uma interface mas, ao
preencher um questionério de opinido, atribuirem a ela uma boa avaliagdo. O problema pode
ser gerenciado com a aplicacdo das chamadas “lie scales’ (escalas da mentira). Esse aspecto
constitui um tépico com complexidade especifica. Segundo KIRAKOWSKI (2001), as “lie
scales” ndo costumam ser utilizadas nas pesquisas da Ergonomia da Interacdo Humano-
Computador (HCI).

As pesguisas online evitam custos relacionados a impresséo, distribuicéo e coletade
formularios em papel. Muitas pessoas preferem preencher um questiondrio apresentado na
tela, do que sob aformaimpressa. "Entretanto, pode ocorrer um tendenciamento (bias)
gerado pela amostra auto-selecionada’, explica-nos SCHNEIDERMAN (1998).

Questionérios baseados na World Wide Web foram abordados também por PERLMAN
(2001), que nos apresenta a guns padrdes de formularios utilizados, assim como scripts de
programacao parafacilitar o seu envio pelarede, no formato de e-mail. Um pesquisador

pode utilizar os padrdes sugeridos ou adapté-10s a suas necessi dades especificas.

No modelo de SHNEIDERMAN (1998), utilizado como inspiragdo para aplicacéo desta
pesqui sa académica, usuérios sdo questionados em suas impressoes subjetivas sobre
aspectos especificos das interfaces, objetos e acbes relacionados as tarefas, metaforas da
interface, Design ou sintaxe dos inputs. Outros objetivos sdo determinar o background social
e educacional do usuario, assim como sua experiéncia prévia com atecnologia da

informacao.

Criamos para o porta Senac um questionario de avaliacéo de usabilidade de interfaces Web
baseado no model o proposto por SHNEIDERMAN (1998). Houve o cuidado de modificalo
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e adapté-lo as condicdes especificas destainvestigagéo. O questionario foi criado em
Hyper Text Markup Language (HTML) e apresentado aos visitantes do site, durante um
periodo de tempo. Os convites, solicitando a participacéo dos visitantes, foram enviados por

e-mail etambém através da resposta automaticado site.

A fase de pré-testes do questionario online

A fase de pré-teste de questionérios refere-se a aplicacdo préviaa um grupo que apresenta
caracteristicas da populagéo incluida na pesquisa; tem por objetivo revisar e direcionar
aspectos da investigacdo, conforme explica-nos RICHARDSON (1999). A fase de pré-testes
do questionario online consumiu perto de dois meses de trabalho. Depois da producdo do
formulario online com o programa DreamWeaver - para criacéo de codigo HTML e
diagramacéo -, foram aplicados pré-testes para defini¢éo de gustes e alteracdes a serem
feitos, a partir da observagéo de problemas do protétipo. O formulério preenchido podia ser
postado pelo internauta, com o clicar de um bot&o, de volta a caixa postal do webmaster,
com auxilio de um script CGI (um programa instalado no computador do provedor de

acesso, vinculado ao cédigo HTML).

O primeiro pré-teste foi realizado com seis funcionérios do setor de marketing e
comunicacdo do Senac. Apos modificacbes necessarias, 0 segundo e o terceiro pré-testes
contaram com a participacéo de seis internautas (publico externo). Uma das alteracoes
realizadas durante a fase de pré-teste foi 0 gjuste em perguntas que pareciam redundantes,
reportadas pel os participantes. Por exemplo: duas perguntas seguidas pesquisavam o tempo
e afacilidade de download dos arquivos do portal Senac e pareciam ser repeticdes. Um
pequeno gjuste na formulacdo do texto diminuiu esta sensacdo, ja que uma se referia ao
tempo de conexd@o com arede mundial durante o download de arquivos (relacionado a
largura de banda) e outra a facilidade do usuério aprender arealizar a operacéo de download,
utilizando as explicagdes do portal investigado (relacionada a problemas de natureza
cognitiva). Outro gjuste realizado durante o pré-teste foi a definicdo de opcdes de respostas
por faixas etérias, ja que observamos que participantes do sexo feminino evitavam informar
suas idades e deixavam o campo em branco.
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O formulério ndo colocava imposi¢des de programagao (scripts) que forgassem o usuario a
preencher todos os campos, deixando-o livre para saltar perguntas que ndo se sentisse a
vontade para responder. Levou-se em consideracao que esse tipo de constrangimento, obtido
através de recursos de programacao, poderiacriar dificuldades ao usuario no preenchimento
do questionério (que era extenso), e contribuir para uma eventual reducéo do nimero de

respostas enviadas.

A aplicacdo fina do guestionario

Em agosto de 2000, aversdo fina (quarta versao) do questionario estava prontanaWeb e, a
partir do dia 28 do mesmo més, usudrios do site comegaram areceber convites do
webmaster para participar da pesquisa, respondendo ao questionério de avaliacéo de
usabilidade de interfaces. Deixava-se claro que o que estava sendo avaliado era o site e ndo

0 proprio usuario.

Os convites, via e-mail, foram enviados para usuérios que ja haviam entrado em contato
com o site anteriormente. Daguela data, até o dia 6 de outubro de 2000, foram enviados um
total de 1.591 convites a usuérios para que respondessem ao questionario online, optando-se
pelo envio de pequeno nimero de convites diarios. O convite para participar da pesquisa
também integrava o texto da resposta automatica do site. A partir de outubro de 2000,

convites passaram a ser feitos exclusivamente através do mecanismo de resposta automatica.

Segundo RICHARDSON (1999), a aplicacéo por correio permite incluir grande nimero de
pessoas de pontos geograficos diferentes. Mas apresenta certas desvantagens, tais como a
baixa taxa de devolugdo e o viés nas respostas, pois geralmente os formulérios sdo

devolvidos pelas pessoas mais interessadas em colaborar.

Logo que os primeiros convites foram enviados, as respostas comecaram a chegar,
demonstrando o entusiasmo na participacdo dos usuarios. Ao todo, chegaram 155 (cento e
cinquenta e cinco) formulérios considerados vaidos. Foram considerados sem efeito e
anulados formul arios que, embora postados pelo internauta, ndo continham o preenchimento

completo dos campos de dados demogréficos e de background (parte introdutoria) e ndo
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continham respostas a perguntas rel ativas a hipotese pesquisada (perguntas sobre a home

page).

Questionarios podem ser classificados em trés categorias. de perguntas fechadas; de
perguntas abertas; e gue combinam ambos os tipos (RICHARDSON, 1999). O questionario
online aplicado enquadrou-se nesta Ultima categoria. As perguntas eram tanto estruturadas
(fechadas) como ndo-estruturadas (abertas); estas Ultimas apresentaram areas para que 0
visitante pudesse redigir suas consideragdes e comentarios livremente (ver figura6.2). O
questionario utilizado consistiu de nove partes, além de uma introducdo para obtencdo do

perfil geral do visitante.

Junto a cada questdo proposta ao internauta, foi apresentada uma escala de oposi¢éo
semantica, com valoresde 1 até 5. As escalas do questionario original de SHNEIDERMAN
(1998) variam até dez, o que foi considerado complexo e modificado. Outras adaptacdes
foram realizadas, como a eliminag&o ou a substitui¢do de questbes que ndo eram aplicavels
especificamente ao estudo, com alteracgOes efetuadas no modelo inicial.
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FIGURA 6.2 - Questionério online, inpirado no model o proposto por SHNEIDERMAN
(1998).

O objetivo foi coletar dados suficientes sobre as necessidades e opinides dos usuarios,
assim como a qualidade de suas interacbes com o referido sistema. “ Os temas
investigados no questionério foram: o “look and feel” do site, os problemas da pagina de
abertura, links, a estrutura do site, a navegacéo, o Design visual, imagens, multimidias,
plug-ins, tempo de downloads, a resposta automatica, usabilidade de formularios,
legibilidade, sala de chat, tipo de acesso a rede, navegadores (browsers), assim como
informac6es educacionais, demogréficas e de experiéncia prévia com a Internet.”
(AGNER, 2001).

O feedback dos usuérios sobre o questionario

Os usuarios do portal Senac entrevistados via Web tiveram oportunidade de se manifestar,
livremente, com comentarios por escrito sobre o método aplicado, através de pergunta aberta
ao final. Grande parte demonstrou aprovagdo quanto ainiciativa, mas aguns criticaram
diretamente a usabilidade do método, avaliando o questionario como longo, exaustivo,
repetitivo ou muito detalhado. Essas reclamagtes dos usuérios estéo reunidas nos anexos

desta dissertacao.

Para KIRAKOWSKI (2001), reclamacfes sobre a aplicagdo de questionérios sdo normais e

freguientes; muitos entrevistados se consideram especialistas em questionarios. E provavel
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gue as pessoas que reclamam tenham outras coisas que desejariam dizer, talvez sobre outros

assuntos.

“Considerando o feedback resultante da aplicacdo do questionério online, principalmente
quanto as reclamagdes sobre o seu longo tamanho e a sua dificuldade, tendemos a acreditar
gue o modelo proposto por SHNEIDERMAN (1998) € um bom instrumento para se obter
dados de usabilidade. Entretanto, ele deve ser desenhado e aplicado de forma mais compacta
e resumida, para se adaptar melhor ao estilo cognitivo dos internautas do Brasil” (AGNER e
MORAES, 2001). Lembra-se que, no que se refere aostipos e as categorias de usuarios, as
diferencas culturais e geograficas devem ser sempre consideradas - explica-nos a IBM
(2001).

N&o ha como afirmar que o tamanho ou o detalhamento do questionario geraram grandes
tendenciamentos na amostra - com sele¢ao de usuérios mais experientes -, ou que esses
usuarios experientes tenham enviado respostas “ socialmente desgjaveis’. Entretanto, isto €
uma possibilidade real. Essas conjecturas sdo possivels (quando se trata de questionarios),
embora ndo especificamente comprovaveis neste caso. O debate aprofundado sobre essas
questdes provavel mente demandaria o planejamento de novas pesquisas ha area de

Ergonomia e Interacdo Humano-Computador (HCI).

Cabe sublinhar que a aplicagcdo do questionario online, durante a realizacao desta
investigacdo, consistiu em uma experiéncia de grande sucesso - onde foi possivel
constatar o entusiasmo da participacdo de nimero expressivo de usuérios da Internet
brasileira- incluindo representantes de todas as regides do Brasil - que se dispuseram a
contribuir e aauxiliar esta pesquisa académica com aquilo que viam, percebiam, sentiam,

pensavam ou sabiam sobre a interface avaliada.

6.9 ObservacOes finais deste capitulo

Parafinalizar este capitulo, importalembrar ainda que - como atividades humanas e sociais -
pesqguisas trazem consigo, inevitavelmente, a carga de valores, de preferéncias, de interesses

e de principios que orientaram o pesquisador. Assim, sua visdo de mundo, seus pontos de
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partida e seus fundamentos para a compreensdo e explicagdo do mundo influenciam a

abordagem.

Pesquisas ndo se realizam (nem esta tampouco se realizou) em uma “ estratosfera’, acima de
atividades comuns e correntes do ser humano e sofrem injungdes tipicas dessas atividades.
Por isso, concordamos com LUDKE e ANDRE (1986), quando os autores dizem que “é
necessario desmistificar o conceito que encara a pesquisa como um privilégio de seres

dotados de poderes especiais’.

No préximo capitulo, apresentaremos os resultados desta pesquisa: graficos com os dados
obtidos, trabalhados no programa Microsoft Excel para cada aspecto da pesquisarealizada, e
asuadiscussdo e interpretacdo aluz do quadro tedrico da Ergonomia e Usabilidade da

Interacdo Humano-Computador (HCI).



306

Referéncias deste capitulo

ACKOFF, Russell Lincoln. Redesigning the future: a system approach to societal problems. New
York: J. Wiley, 1974.

AGNER, Luiz; MORAES, Anamaria. Ergonomics and web design: a brazilian case study. In:
Advances in Occupational Ergonomics and Safety. Annual Conference of the International
Society for Occupational Ergonomics and Safety / ISOES, 15, 2001, Washington. BITTNER JR,
Alvah; CHAMPNEY, Paul; MORRISEY, Stephen (ed.). Amsterdam. 2001: IOS Press, 2001. p.32.

. Pesquisa ergondmica para o sucesso do Web Design. In | ERGODESIGN - |
Congresso Internacional de Ergonomia e Usabilidade de Interfaces Humano-Tecnologia. Pontificia

Universidade Catdlica do Rio de Janeiro/ PUC-Rio, Rio de Janeiro: Anais, 7 e 8 jun. 2001.

ALVES-MAZZOTTI, Judith; GEWANDSZNAJDER, Fernando. O método nas ciéncias sociais;

pesquisa quantitativa e qualitativa. Sdo Paulo: Editora Pioneira, 1998. 107p.

ANDRADE, Maria Margarida de. Como preparar trabalhos para cursos de pds-graduacdo. Séao
Paulo: Atlas, 1997.

APQOS criticas, IVC muda programa de medi¢&o. Jornal Valor Econémico, Sdo Paulo: 26 jul. 2001.

Caderno Empresas. P.BA4.

AZEVEDO, Israel Belo de. O prazer da producéo cientifica. 7. ed. Piracicaba: UNIMEP, 1999.
208p.

BARDIN, Laurence. Analise de contetdo. Lisboa: Ed. 70, 1977. 230 p.

BARROS, Aidil J. da Silveira; LEHFELD, Neide A. de Souza. Fundamentos de metodologia
cientifica, um guia basico para a iniciacao cientifica. 2. ed. amp. S&o Paulo: Makron Books do
Brasil, 1986.



307

BORGES, Valerya. IVC apresenta um novo sistema de auditoria de audiéncia na Web. Jornal Meio
& Mensagem. Sao Paulo: ano XXIII. n.969, 30 jul. 2001.

DUMAS, Joseph; REDISH, Janice C. A practical guide to usability testing. Norwood, NJ: Ablex
Publishing Corporation, 1994,

GALLIANO, A. Guilherme. O método cientifico: teoria e pratica. Sado Paulo: Harbra, 1986.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1991. 207 p.

GOLDENBERG, Mirian. A arte de pesquisar: como fazer pesquisa qualitativa em ciéncias sociais.
Rio de Janeiro: Record, 1997.

HOCHHEISER, Harry; SHNEIDERMAN, Ben. Understanding patterns of user visits to Web
sites: interactive starfield visualizations of WWW log data. University of Maryland Technical Reports.

Disponivel em: <http://www. cs.umd.edu/Library/TRs/> Acesso em: 4 jun. 2001.

IBM Easy to use: user expectations. Disponivel em: <http://www.ibm.com/easy/>. Acesso em: 29
jan. 2001.

KIRAKOWSKI, Jurek. Questionnaires in usability engineering; a list of frequently asked
questions. Human Factors Research Group/ HFRG. Disponivel em: <http:/ /www.ucc.ie/

hfrg/resources/ gfaql.html>. Acesso em: 15 abr. 2001.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia cientifica.
Sao Paulo: Atlas, 1991. 270 p.

. Metodologia do trabalho cientifico. Sdo Paulo: Atlas, 1991.

LOPES, Maria Immacolata Vassalo. Pesquisa em comunicacao. Sdo Paulo: Loyola, 1997.



308

LUDKE, Menga; ANDRE, Marli E.D.A. Pesquisa em educac&o: abordagens qualitativas. S&o
Paulo: EPU, 1986.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Técnicas de pesquisa. 4. ed. Sao Paulo:
Atlas, 1999.

MORAES, Anamaria; MONTALVAO, Claudia. Ergonomia: conceitos e aplicacdes. Rio de Janeiro: 2
AB, 1998. 119 p.

NORMAN, Donald A. Why Interfaces Don’'t Work. In The art of human-computer interface
design. 1990. LAUREL, Brenda, editor. Addison-Wesley Publishing & Apple Computer Inc. 534p.

PERLMAN, Gary. Web-Based User Interface Evaluation with Questionnaires. Association of
Computing Machinery/ ACM. Disponivel em: <http:/ /www.acm.org/ ~perlman/question.html>.
Acesso em: 17 abr. 2001.

RODRIGUES, Lino; ROSA, Joéo Luiz. Medicédo da Internet no pais esta na berlinda. Jornal Valor

Econdmico, S&o Paulo, 20 jul. 2001. Caderno Empresas, P.B6.

RICHARDSON, Robert Jarry et al. Pesquisa social: métodos e técnicas. 3. ed. Sédo Paulo: Atlas,
334 p.

RUIZ, Jodo Alvaro. Metodologia cientifica: guia para eficiéncia nos estudos. 4. ed. S&o Paulo:
Atlas, 1996.

SALOMON, Délcio Vieira. Como fazer uma monografia. 9. ed. rev. Sdo Paulo: Martins Fontes,
1999.

SANTOS, Anténio Raimundo dos. Metodologia cientifica: a construcéo do conhecimento. Rio de
Janeiro: DP & A, 1999.



309

SIEGEL, David. Who are you? Disponivel em: <http://www.siegelvision.com/> Acesso em: 15 abr.
2001.

SHNEIDERMAN, Ben. Designing the user interface; strategies for effective human-computer

interactive. 3. ed. Chicago: Addison Wesley; Nova York: Longman, 1998, 639 p.

SOUZA, Ana Paula. Diga-me via Internet: site oferece pesquisas de campo online. Meio &

Mensagem, S&o Paulo, ano 22, u. 920, p. 36, ago. 2000.

SPOOL, Jared M. Extracting site usability information from server log file. CHI-WEB.
Discussion list. List maintaned by Association of Computing Machinery (ACM). Disponivel em <CHI-
WEB @ ACM.ORG>. Acesso em 3 dez. 2001.

TEIXEIRA FILHO, Jayme. Comércio Eletrénico; Colecdo Senac Rio: Oportunidades Profissionais.
Rio de Janeiro: Editora Senac Rio, 2001. 112p.

VERA, Armando Asti. Metodologia da pesquisa cientifica. Sdo Paulo: Globo, 1989.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisa em administracdo. Sdo Paulo:
Atlas, 1997.



