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Resumo

Analisou-se o comportamento de busca de informacdo dos usuarios das salas de Internet
existentes no Centro de Divulgacdo Cientifica e Cultural, do Instituto de Quimica da
Universidade de Sdo Paulo (CDCC-USP) e no Servico Social do Comércio (SESC), ambos
localizados no municipio de S&o Carlos. Esses locais foram escolhidos por serem instituicdes
gue promovem 0 acesso gratuito a comunidade, constituindo-se em instituicdes ativas no
processo de inclusdo digital. Com objetivos distintos — o CDCC privilegia as atividades
escolares de estudantes de do ensino fundamental e médio, ao passo que o SESC tem como
uma de suas missdes a promocdo do lazer, ambos configuram iniciativas de combate a
exclusdo digital no municipio. A anélise do comportamento de busca de informagdo dos
usuarios buscou identificar qual a estratégia global de busca empregada, compreendendo a
utilizacdo da sintaxe e semantica de busca, as fontes de informacdo e os usos da Internet.
Foram aplicados 61 questionarios com perguntas fechadas e abertas, consistindo em uma
pesquisa exploratoria. Na literatura nacional em Ciéncia da Informacdo, poucos sdo 0s
estudos que focalizam o comportamento de busca de informacdo na Internet, sendo que
apenas recentemente teve inicio um movimento em favor de programas de educacdo para a
informacdo. Estudos dessa natureza sdo bem-vindos para contribuir para a elaboragdo de
politicas publicas de inclusdo digital que objetivem criar condicdes de acesso e que,
simultaneamente, contemplem o desenvolvimento de  competéncias informacionais
(information literacy), a fim de que os usuarios tenham condicdes de avaliar criticamente as
fontes e a informacéo recuperada em ambientes eletronicos, utilizando-as em favor de suas
necessidades. A literatura internacional versa sobre a dificuldade encontrada pelos usuarios
no momento em que necessitam expressar o que desejam na Internet nos termos da linguagem
do sistema. Alguns resultados desta pesquisa, ainda que ndo conclusivos, forneceram indicios
de que os usuarios possuem pouca familiaridade com a Internet, efetuam 1 a 2 buscas e
empregam poucos termos na formulagdo da expressdo de busca, ainda que recuperem as

informagdes que necessitam.

Palavras-chave: Comportamento de busca de informacéo; Inclusdo digital.



10

Sumario
S LRI 210 ] 10 07X 1O 11
2 OBUJIETIVOS ...ttt et b et b e bt b e e e bt e b e e bt bt e Rt e b b e Rt Ee bR R R Rt bbbt be bRt b ne et 14
3 PERFIL DAS INSTITUICOES PESQUISADAS .......c.oviveieieeeiieeesieeesses s sesssssessss s sessss s, 15
B LPEITI U0 SESC ..ottt ettt bt s b et e e b st e b e be bt te b e eteabeeare s 15
I T 11 e (o 1 1 B SRS 18
3.3 Diferengas entre 0 SESC € 0 CDCC .....ciiiiiiiiieieie ettt 21
4 INCLUSAO DIGITAL, INFORMATION LITERACY E CIENCIA DA INFORMACAO.........cccc.couene.... 23
5 COMPORTAMENTO DE BUSCA DA INFORMA(;AO ............................................................................ 29
6 MODELOS CONCEITUAIS DE BUSCA DE INFORMA(;AO .................................................................. 36
6.1 Abordagem Sense-Making de Brenda DEerVIN..........ccooeieeieiiieiie e 36
6.2 Abordagem Comportamental de EHiS..........ccceiviiie i 38
6.3 Modelo de Carol KUNITNAU ... 39
6.4 IMOGRIO A8 FOSLEY ...ttt et bbb b bbbt bt e e et et sb et e beebe e e ennas 40
6.5 Estudos empiricos sobre estratégias e comportamento de busca de informagao............cc.ceevecervenennen, 43
T IMETODOLOGIA ..ottt et bbbtk b e st e b e st e st e b e sb e st e b e e be e ebesbe e et e abe e ebesbe e abesbenentea 48
A ot ] [ PN (o N YT (o o Lo USSR 48
7.2 Elaborando o instrumento de coleta de dados: qUESLIONATTO...........cooeiierieiiiineie e, 49
7.3 AplicaNdO 0S QUESTIONAITOS .....cveveiiiteieiiite ettt sb bbbttt ettt b 53
8 RESULTADOS E DISCUSSAO........ooieeeeeeeeeeeeeeee ettt een et s e ee s en e 55
ST =T o T o (o TN U U oL SO 55
8.2 ACESSO @ INEEITIEL.....eitiieiicte ettt sttt sttt sttt st et et et e s e e be st et ebe st e e ebesbe e ebesbeentens 56
9 CONSIDERAGOES FINAIS......oooieieieeeeteeeee e tee s esees s ses s s s 63
10 REFERENCIAS ...ttt a s s s s s an s ssaesensaesenseanens 65

AAPENDICE ..ottt ettt et et ettt et et et et et et e e e e et e e et et e e e et et e e et et et et e et et e et et et et et ee et et et et e et eereneeeaes 69



11

1 Introducéo

As profundas alteracGes decorrentes da globalizacdo da economia, do
aprofundamento do capitalismo e da introducdo das novas Tecnologias da Informacdo e da
Comunicacdo (TICs), afetaram o mundo e alteraram as relagBes sociais, politicas e
econbmicas mundiais. A dimensdo espaco-tempo foi irreversivelmente afetada pelo uso
macico das TICs, unindo organizacgdes, estados e pessoas em uma rede global, conectada em
tempo real, em que 0 uso da Internet para a recuperacao da informacéo torna-se essencial para
a inclusdo social de parcela da populacéo de baixa renda. Nesse contexto, o Brasil aparece em
65° colocado entre os paises com maior acesso digital, segundo relatério do ranking mundial
de acesso as TICs, divulgado pela Unido Internacional de Telecomunicagdes (UIT) da ONU
(PIRES, 2003).

A informacdo e a comunicacdo emergem COmMO 0S recursos mais importantes
das sociedades, consistindo em fator de sobrevivéncia de paises, organizac6es e pessoas. Para
Castells (1999, p. 50), o que caracteriza a atual revolucédo tecnoldgica nao é a centralidade de
conhecimentos e informacdes, mas a aplicacdo desses conhecimentos para a geracao de outros
novos e de dispositivos de comunicacdo da informacdo, constituindo um ciclo de
realimentacdo cumulativo. Assim, tem-se que a manutencdo deste ciclo envolve aspectos de
ordem econbémica, politica e social, que perpassam a questdo da inclusao e excluséo, seja de
acesso, de uso ou de assimilacdo das TICs.

Tadao Takahashi (2000, p. 31), coordenador do Grupo de Implantacdo do
Programa Sociedade da Informacdo (Socinfo), lancado pelo Ministério da Ciéncia e
Tecnologia (MCT) em 2000, frisa que o0 acesso as TICs ndo constitui um fim em si mesmo,
mas que ¢ imprescindivel também promover a “alfabetizagcdo tecnoldgica” para que os
cidad&os possam se tornar usuérios efetivos dos recursos informacionais oferecidos. Ele nota

que:

[A] universalizacio de servicos da Internet tem sido complementadas por
acOes focadas em pelo menos trés frentes: educacdo publica, informacao
para a cidadania e incentivo a montagem de centros de servi¢o de acesso
publico & Internet (TAKAHASHI, 2000, p.33).

Nesse sentido, a alfabetizacdo tecnoldgica ou digital estende-se além da

problematica do acesso para que os cidaddos possam se tornar usuarios ativos e efetivos dos
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recursos informacionais oferecidos, podendo ser compreendida como um processo que abarca

a aquisicéo de noc¢des basicas de informatica e, além disso, como sugere Avila (2002):

[...] que proporcione a aquisicdo de habilidades bésicas para o uso de
computadores e da Internet, mas também que capacite as pessoas para a
utilizacdo dessas midias em favor dos interesses e necessidades individuais e
comunitérios, com responsabilidade e senso de cidadania.

Ressaltamos que o emprego da expressao “alfabetizagdo tecnoldgica” ou
“digital” ndo sdo unicos, havendo autores como Buzato, citado por Silva (SILVA, 2005, p.
33), que defende o emprego de “letramento digital”’, uma vez que ha pessoas que sdo
alfabetizadas, mas “ndo sdo necessariamente “letradas”, pois, mesmo sabendo ler e escrever,
ndo conseguem redigir um convite formal, interpretar um gréafico, encontrar um livro em um
catalogo etc”. Afirma que essa competéncia se constréi na pratica social, e ndo na
aprendizagem em si. Logo, letramento digital, para Buzato, seria a expressdo mais adequada,
porque seria “a habilidade para construir sentido, capacidade para localizar, filtrar e avaliar
criticamente informacéo eletronica, estando essa em palavras, elementos pictdricos, sonoros
ou qualquer outro”. (BUZATO apud SILVA, 2005, p. 33). Nesse sentido, um dos desafios da
incluséo digital seria, em um primeiro momento, pensar a questao do acesso as TICs e, talvez
simultaneamente, dirimir esforcos para a elaboracdo de programas educacionais capazes de
promover competéncias informacionais — information literacy — a fim de que os usuarios (ou
estudantes) possam ser capazes de identificar fontes de informacdo, seleciona-las e avaliar
criticamente a informacao recuperada.

Por essa razdo, enfocamos neste trabalno um aspecto da chamada
“alfabetizacdo digital” ou, mais adequadamente, do “letramento digital”: o uso da Internet
para a recuperacao da informacao. Inseridos nesse contexto, situam-se no municipio de Sao
Carlos, interior de Sao Paulo, duas instituicGes que buscam promover a inclusao digital — e,
por extensdo, social — da comunidade, através da disponibilizacdo gratuita de acesso a
Internet: o Servigco Social do Comércio, unidade de S&o Carlos (SESC — S&o Carlos) e o
Centro de Divulgacdo Cientifica e Cultural (CDCC), ligado ao Instituto de Quimica e ao
Instituto de Fisica da USP/ Séo Carlos.

O foco deste trabalho ndo reside em delinear que tipo de informagdo 0s
usuarios buscam na Internet, mas sim como buscam e como avaliam a informacao recuperada
na Internet. Assim algumas perguntas foram essenciais em um primeiro momento: “Como o0s

usuarios desses centros de acesso recuperam a informacdo que necessitam naquele
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momento?” e “Qual a estratégia de busca empregada por esses usudrios?” A esse respeito,
utiliza-se a expressao estratégia de busca para se referir a forma mais global da tomada de
decisdo no processo de busca de informacdo, em comparagdo com o termo expressdo de
busca, que pode ser formulada apds a escolha de uma estratégia (FURNIVAL, 2002). Esta
ultima é o caso das expressdes redigidas com ou sem o0 uso de operadores booleanos ou
outros conectivos, sintaticos inclusive.

Para compreender qual estratégia é adotada pelo usuario, adotou-se a
perspectiva dos estudos sobre comportamento de busca de informagdo dos usuarios — campo
de estudos muito fecundo na area de Ciéncia da Informacdo, principalmente em outros paises
— focalizando um contexto especifico de recuperacdo da informacéo, buscando avaliar como
0s usuarios compreendem e fazem uso dos recursos oferecidos pela Internet, nos diferentes
locais de acesso a Internet gratuitos pesquisados que, por sua vez, possuem limitacdes de
tempo e constituem um espaco fisico compartilhado por diferentes pessoas e interesses
diversos.

Adicionalmente, este trabalho apresenta uma revisdo dos estudos sobre
comportamento de busca de informacao, preenchendo uma lacuna dessa literatura em lingua
portuguesa, dada a escassez de trabalhos publicados no Brasil. Além disso, intenta
compreender o comportamento de busca dos usuérios de salas de Internet de acesso publico,

estudo empirico e exploratorio.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo geral

O presente trabalho — exploratorio apenas — intentou compreender o
comportamento de busca dos usuérios das salas de Internet comunitarias disponiveis no SESC
e CDCC, visando também delinear, ainda que minimamente, o perfil desses usuarios, a fim
de, espera-se, subsidiar politicas publicas locais que visam incentivar iniciativas de inclusao
digital na cidade. Para que esse objetivo fosse cumprido, revisou-se a literatura sobre
comportamento de busca de informacdo, visando dar contribuicGes a essa area de estudos

pouco explorada na literatura em Ciéncia da Informacéo em lingua portuguesa.

2.2 Objetivos especificos

¢ identificar quais os locais fisicos de acesso a Internet utilizados pelos dois
grupos de Usudrios;

¢ identificar qual estratégia de busca global empregada por estes usuarios;

e examinar como tais usuarios formulam suas expressGes de busca de
informagdo em vista da seméntica e sintaxe das expressoes;

e identificar quais as fontes de informacdo os usuarios consultam para
interagirem com o sistema;

¢ identificar quantas vezes e como 0s usuarios modificam (ou ndo) suas
expressoes de busca.

e analisar quais modelos tedricos podem ser aplicados para a compreensdo
dos comportamentos de busca desses grupos de usuarios.

e identificar os estudos realizados sobre comportamento de busca da

informacao
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3 Perfil das Instituicdes pesquisadas

3.1 Perfil do SESC

O SESC - Servico Social do Comércio — é uma instituicdo de carater privado,
sem fins lucrativos e de ambito nacional. Foi criada em 1946, por iniciativa do empresariado
do comércio e servicos, que 0 mantém e o administra. Tem por finalidade a promocao do
bem-estar social, do desenvolvimento cultural e da melhoria da qualidade de vida dos
trabalhadores desses setores, de sua familias e da comunidade em geral'. A missdo da

instituicdo esté oficialmente explicitada em seu site como:

[...] a de inserir e integrar pessoas e grupos de diferentes idades e estratos
sociais ao universo cultural, entendido de forma ampla [..]. O SESC
desenvolve assim uma acao de educacéao informal e permanente, que procura
valorizar as pessoas ao estimular a autonomia pessoal, a interacdo e o
contato com expressdes e maneiras de pensar e sentir.

Inserido nessa misséo, foi criado o “Programa Internet Livre”, lancado pelo
SESC em maio de 2001, inicialmente na capital e em seguida em varias unidades da
instituicdo, constituido por salas com computadores conectados a Internet e representava uma
resposta do SESC a uma das grandes revolugdes na comunicacdo: possibilitar o acesso

simples a rede, explorando as possibilidades da Internet para

[...] levar cultura, lazer e informag&o a um nimero ainda maior de pessoas. O
diferencial se evidenciava na filosofia orientadora do projeto: encarar a web
como um novo meio de educacdo, capaz de oferecer aos seus usuarios
ferramentas de aprendizado, e ndo apenas como veiculo de entretenimento
(Revista E, junho de 2003).

Esta visdo é consonante com o carater socializante das a¢@es da organizagéo,
que visam a consolidacdo da cidadania, com seus direitos e deveres. Nesse sentido, Danilo

Santos de Miranda, diretor regional do SESC/SP, ressalta esse caréater, afirmando que:

O acesso virtual a outras realidades constitui forte mecanismo na luta contra
o isolamento pessoal e social. Mas, para facilitar 0 acesso a nova cultura e ao

! Extraido do site do Sesc, no endereco www.sescsp.org.br/sesc/sos/index.cfm?forget=14, acessado em outubro
de 2004.


http://www.sescsp.org.br/sesc/sos/index.cfm?forget=14
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novo estilo de vida que hoje flui pela tecnologia eletrbnica, é necessario
organizar oportunidades para que um maior ndmero de individuos,
principalmente os jovens, possam dispor dos meios que lhes permitam
aprender a se comunicar e a utilizar as imensas possibilidades de informacéo
e lazer disponiveis na Internet.(Revista E, abril de 2001).

Na unidade do SESC em Sao Carlos, a sala do “Programa Internet Livre”, teve
inicio em fevereiro de 2004 (informacdo relatada verbalmente) e, em plena sintonia com as
demais unidades existentes, apresenta estrutura e espagco adaptados ao padréo da unidade,

presente no design do ambiente e na proposta da instituicao.

3.1.1 Infra-estrutura da sala do SESC

A sala de Internet localiza-se no mesmo ambiente da sala de leitura, que abriga
revistas e jornais para a leitura de qualquer usuario. A este respeito, ressalte-se que o usuario
da sala pode ser qualquer pessoa, independente de ser associada ao SESC. N&o ha registros
oficiais do nimero de pessoas que acessam a Internet, ndo sendo possivel, por esse motivo,
apresentar dados concretos. Contudo, apurou-se com os funcionarios da sala de Internet que
os horarios sdo sempre lotados, exceto quando sdo ministrados cursos e demais atividades, em
que participam apenas as pessoas que se inscreveram previamente e, informalmente, foram
registrados, durante o més de julho de 2005, 4.233 pessoas que passaram pela sala. Porém, ha
de se fazer uma reassalva a esses nimeros, pois neles estdo incluidas todas as pessoas que
estiveram no recinto do Programa Internet Livre que abriga também a sala de leitura, tendo
sido contabilizados também os usuarios que ndo utilizaram as maquinas, mas que, de alguma
maneira, vivenciaram o espago, seja porque ouviram a musica do ambiente, leram revistas ou
foram apenas acompanhar colegas que surfaram na rede?. Ha 14 computadores no local,
sendo que um deles é reservado aqueles que desejarem realizar consultas rapidas, como
leitura de e-mails, por exemplo. Todos as maquinas sdo equipadas com o sistema operacional
Microsoft Windows, Unico sistema pago, uma vez que a filosofia € de manter os demais

programas e aplicativos nos micros

[...]sem pirataria e com a intencdo de atrelar o minimo possivel o uso da
Internet e das maquinas a condigdo financeira do usuério, todos 0s cursos e
atividades cotidianas das salas utilizam os chamados freewares (softwares
gratuitos), ou seja, programas que podem ser conseguidos na Internet (ou
baixados, como se diz) sem se gastar um tostdo. (Revista E, junho de 2003).

2 Informagéo verbal repassada pela webanimadora
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Todas os computadores estdo conectados a uma impressora jato de tinta e
possuem uma webcam. Ha também um tel&o de apoio para as atividades e cursos oferecidos.
O tempo maximo de permanéncia em cada maquina é de 30 minutos, podendo permanecer
por mais 30 minutos se ndo houver fila de espera. Para agendar seu horario previamente, o
usuario precisa apresentar um documento de identidade, ocasido na qual é realizado seu
cadastro, em que constam o nimero da maquina e o horario utilizado. O usuario recebe, entdo,
uma pequena ficha, em que constam a data e horario agendado, nimero do microcomputador
e nome. No verso constam as normas de conduta no recinto (a saber: ndo é permitido fumar
ou portar alimentos e bebidas na sala; ndo é permitido entrar na sala em trajes de banho,
molhados/suados entre outras). Ndo ha normas explicitas (escritas) sobre a utilizacdo dos
microcomputadores e sobre o que é permitido acessar ou ndo na Internet .

Um diferencial do “Programa Internet Livre” do SESC reside em sua
metodologia de trabalho que, além de disponibilizar o acesso a Internet, introduziu formas de
educacdo informal para um publico diferenciado: realizacdo periddica de oficinas, workshops
e cursos, que contam com o apoio de “webanimadoras”, termo utilizado para designar o
trabalho das funcionarias que ministram, por exemplo, cursos de alfabetizacdo digital para
grupos de terceira idade, ou curso de animacdo, entre outras atividades. Sistematicamente, ha
a orientagdo dirigida, atividade que consiste em, mensalmente, apresentar um tema de
pesquisa, em que a equipe adiciona previamente no menu Favoritos, enderecos previamente
pesquisados, que contém assuntos relativos ao tema, para que 0s usuérios realizem suas
buscas.

As webanimadoras, todas mulheres, sdo funcionarias do SESC com curso
superior e treinadas para ministrar cursos e auxiliar os usuarios em suas atividades; interagem
com 0s usuarios, auxiliando-os em suas pesquisas, a0 mesmo tempo que monitoram as
paginas visualizadas pelos usuarios. Tal controle é necessario uma vez que a recomendacéo
geral para a utilizacdo da Internet é que ndo sejam acessados sites que sejam de natureza
criminosa — pedofilia, por exemplo — ou que contenham violéncia excessiva, pornografia,
sexo ou nudez. Usamos o termo recomendagdo geral, porque, segundo apurado com 0s
funcionarios, ndo ha norma geral regulamentada pelo SESC, e segundo informag6es apuradas,
“a gente nao proibe ninguém de ver isso ou aquilo, porque ¢ um programa livre” (informagao
relatada verbalmente). Em relacdo a seguranca do sistema, ressalte-se que ndo ha qualquer

sistema de bloqueio de endereco de sites improprios, sendo 0 monitoramento a cargo das
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webanimadoras, que transitam ao redor das maquinas e observam como 0s usuarios navegam
na rede. Em uma ocasido, testemunhei um exemplo em que o site Paparazzo que apresenta
fotos “sensuais” de homens e mulheres, ndo pode ser visualizado por duas garotas que ali
estavam em certa ocasido que presenciei, havendo a repreensdo da webanimadora. Como este
episddio demonstrou, o controle é sempre de carater informal, ndo explicitado em qualquer
canal de comunicacdo e cujas normas ficam a critério dos funcionarios. Em caso de suspeita
de danos as maquinas ou de acesso a material considerado improprio, é possivel rastrear o que
foi (ou esta sendo) acessado por determinada pessoa, através de um sistema de log. Ressalte-
se porém, que ndo ha uma metodologia de “puni¢do” formalizada, ficando a critério dos
funcionarios “suspender o usuario por 1 dia ou 3 meses, dependendo do caso™,

N&o ha restricbes em relacdo a jogos na Internet, filmes, bate-papo, Messenger
e similares, desde que ndo constituam material considerado impréprio. Ao usuario é
disponibilizada a impressdo de trabalhos resultantes das atividades realizadas nas oficinas e

cursos ministrados pelo SESC, e outros trabalhos considerados importantes pelos

funcionarios, como a impressédo de curriculos, segundo o depoimento da webanimadora.

3.2 Perfil do CDCC

O Centro de Divulgacdo Cientifica e Cultural (CDCC), pertence a
Universidade de Séo Paulo (USP) e esta vinculado a Prd-Reitoria de Cultura e Extenséo
Universitaria, ao Instituto de Fisica de Sdo Carlos e ao Instituto de Quimica de Sdo Carlos.
Localiza-se na regido central do municipio de Sdo Carlos, e apresenta como objetivo
principal, segundo o site oficial do CDCC’, “o estabelecimento de um vinculo entre a
Universidade e a Comunidade, facilitando o acesso da populagdo aos meios e aos resultados

da produgao cientifica e cultural da Universidade”. Nesse sentido, a institui¢ao

[...] promove e orienta atividades que visam despertar nos cidaddos, em
especial nos jovens, o interesse pela ciéncia e pela cultura, além de colaborar
na formacdo dos estudantes de Licenciatura em Ciéncias Exatas, do Campus
da USP de Sdo Carlos, repassando a eles a experiéncia que surge da
execucdo de projetos (CDCC, 2004).

* A informacdo foi obtida com a webanimadora do SESC, pois segundo ela, n&o ha regulamentos formais.
* Endereco do site: http://www.cdcc.sc.usp.br/historico.html
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Consonantes com esses objetivos, 0 CDCC oferece aos professores do ensino
fundamental e médio:

[...] cursos e orientacdo especifica nas areas de quimica, fisica, matematica,
biologia, educacdo ambiental e astronomia, o que possibilita a atualizacéo de
seus conhecimentos e torna disponiveis materiais instrucionais,
equipamentos e a capacidade cientifica e tecnoldgica da Universidade de Sdo
Paulo. Pretende-se, assim, que os professores tenham oportunidade de
realizar pesquisas para o desenvolvimento e aplicacdo de métodos
alternativos de ensino (CDCC, 2004).

O prédio do CDCC possui uma Biblioteca, museus de Ecologia e de Fisica, um
Laboratorio de Quimica e a Mulher de Vidro - um modelo animado em que sdo apresentados
0s sistemas e 6rgdos do corpo humano, exposto na entrada do prédio. Ha ainda, uma sala de
projecdo, em que sdo exibidos filmes para a comunidade aos finais de semana, espaco para
experiéncias de cunho educacional, além de salas de computacdo, que tém como um
dos objetivos, possibilitar o acesso a formacdo basica em Informatica ao maior numero
possivel de estudantes da comunidade. Integrado ao CDCC, mas localizado em outro
endereco (Campus I, da USP em Séo Carlos), estd o Observatdrio Astrondmico e o Centro de
Divulgacédo da Astronomia (CDA).

O publico visitante do CDCC no ano de 2004, segundo o Relatério de
Atividades do CDCC (2004), foi de 59.271 e, nas salas de computadores ligados a Internet,
foram atendidos cerca de 8.453 usuérios no mesmo ano.

A sala disponivel para o acesso a Internet, é denominada Sala de Ensino, e

conforme descricdo apresentada no site da institui¢cdo (www.cdcc.usp.br):

Esta sala possui 9 microcomputadores pentium 100 com 16 mb de RAM
conectados a internet e uma impressora matricial. Aqui s&o ministrados 0s
cursos de windows 95 e word 6 . Os estudantes podem aqui digitar seus
trabalhos escolares e consultar a internet contando com o apoio de 5
bolsistas que os auxiliam em caso de duvidas.

Um aspecto interessante € que, diferentemente do SESC, em que a sala de
Internet constitui um programa formal e presente em vaérias unidades do SESC (Programa
Internet Livre) e amplamente divulgado nos canais de comunicagdo da organizacdo (site

oficial, Revista E, folhetos, Roteiro de Programacgéo), no CDCC, a divulgacdo da sala de


http://www.cdcc.usp.br)/
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acesso a Internet é mais discreta, tanto nos canais de divulgacéo (site da instituicdo, conforme
descrito no paragrafo anterior), quanto na localizacdo da sala dentro do CDCC, em que néo se

visualizam placas indicativas da possibilidade de acesso fixadas na entrada da mesma.

3.2.1 Infra-estrutura da sala do CDCC

A sala destinada ao acesso a Internet possui 9 computadores, com sistema
Microsoft Windows, uma impressora matricial instalada dentro da sala, além de uma
impressora jato de tinta conectada em rede, em uma sala anexa e conta com a presenca de um
monitor. O tempo de permanéncia é de uma hora, bastando para isso, que o0 usuario escreva
seu nome em uma lista. Caso ndo haja filas, € permitido ao usuario continuar no mesmo
computador por mais tempo. Ainda que no contedo do site da instituicdo® conste a
informacdo de que a utilizacdo é aberta ao alunos do ensino fundamental e médio, constatou-
se, na ocasido do levantamento dos dados, a presenca de usuarios que ndo se enquadravam
nessa categoria.
As normas de utilizacdo da sala de Internet, quando foi iniciada esta pesquisa,
estavam escritas apenas em um painel, reproduzidas abaixo:
E proibido
= alterar configuracdo do computador;
= instalar aplicativos;
= jogos;
= salas de bate-papo;
= material pornogréfico, ICQ, MSN, MIRC, JABBE, AIM.
No transcorrer desta pesquisa, as normas foram fixadas, também, em mais trés
paredes da sala e introduzidas novas informagdes, quais sejam:
“Normas: a sala, 0S computadores e 0 acesso a Internet sao disponibilizados
pelo setor de Computacdo do CDCC/USP com o intuito educativo para trabalhos e/ou
pesquisas de caréter escolar ou justificaveis.”®

Além destas modificagdes na sinalizacdo das normas de comportamento dentro

da sala, foram também introduzidos novos itens aos ja listados acima: proibido fumar, beber,

> Acesso pelo endereco: www.cdcc.usp.br/minicursos/normas_comp.htm
® Aviso aqui reproduzido conforme o original constante no local.
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alimentar-se na sala; indisciplina ou bagunca. Houve novos avisos escritos, como a puni¢do
com o afastamento ou proibicéo do uso da sala ao usuério que desobedecer as normas.

O uso da impressora é restrito a trabalhos escolares e, eventualmente,
impressdo de  curriculos solicitados pelos usuarios aos monitores. Semelhante ao
procedimento do SESC, a impressdo de material sujeita-se a supervisdo e aprovacao dos
monitores.

Né&o foi possivel precisar a data em que a sala de acesso a Internet teve inicio,
pois ndo ha registro disso no CDCC, mas estima-se’ que 0 acesso publico & Internet teria
comecado em 1997 e ao longo dos anos, a demanda dos usuérios passou a crescer.® Segundo
as informacdes apuradas com os funcionarios do CDCC, de maneira informal, averiguou-se
que “mais ou menos” em 1993 teve inicio o acesso dos usudrios a sala de computagao, que
necessitavam fazer trabalhos, mas a demanda era pequena em razdo de ndo haver, naquela

época, a Internet.

3.3 Diferencas entre o SESC e o CDCC

No transcorrer da pesquisa, encontramos diferencas entre as duas instituicdes
estudadas, principalmente no que se refere as politicas institucionais adotadas por cada uma,
pois 0s programas nasceram em periodos distintos e, logo, apresentaram propostas
diferenciadas. Retomaremos aqui, alguns aspectos que remontam ao surgimento das duas
iniciativas: no SESC — Sdo Carlos, a implantacdo da sala de acesso a Internet surgiu inserida
em um programa maior da instituicdo — Programa Internet Livre — em um contexto marcado
pelo discurso de inclusdo social disseminado na sociedade civil. No CDCC, diferentemente,
essa questdo desenvolveu-se ao longo do tempo e das crescentes necessidades impostas pelas
TICs e devido a demanda dos usuérios. Logo, tais diferencas materializam-se nas
caracteristicas observadas, principalmente em relacdo a divulgacdo das salas de acesso a
Internet.

O tempo de permanéncia permitido para utilizacdo dos computadores pode ser

um ilustrativo dessas politicas: meia hora no SESC leva a uma alta rotatividade de usuarios

" Informago verbal coletada de maneira informal com os funcionérios do CDCC

8 Segundo os relatos dos funcionérios, em 1993, era possivel aos usuarios acessarem os computadores mas,
naquela época, ndo havia Internet e o fluxo de usuarios era muito pequeno. A sala com acesso publico a Internet
teria iniciado em 1997.
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nas maquinas, em consonancia com a proposta de levar a inclusdo ao maior nimero possivel
de pessoas. No CDCC, o tempo permitido é de uma hora, com norma explicitada e salientada
em avisos no interior da sala, frisando o intuito educativo para trabalhos e/ou pesquisas
justificaveis.

Sobre as normas de utilizagdo dos microcomputadores conectados a Internet,
observou-se que o CDCC, ainda que ndo apresente ampla divulgacdo da sala de acesso a
Internet, apresenta normas explicitas de conduta. A sala do SESC, por outro lado, ainda que
tenha ampla divulgacdo e constitua um Programa da instituigdo, ndo possui normas de
conduta regulamentadas e todas as instrucbes sdo transmitidas aos usuarios de maneira verbal
apenas, sendo todas recomendacdes e punic¢Bes ao critério dos funcionarios, que julgam o que
deve ser feito em determinada situacao.

Quanto as formas de orientacdo apresentadas pelas duas instituicdes, ambas se
assemelham ao privilegiar a orientagcdo quando solicitado (excecdo para a Oficina de Internet
ministrada pelo SESC, na qual hd uma orientagdo individualizada), ndo havendo um programa
formal para desenvolver competéncias informacionais entre oS seus USUArios. 1sso ndo
significa que a preocupacdo com o que 0s usuarios visualizam na Internet ndo exista. Ao
contrario, essa preocupacao pauta-se nas normas de conduta — as regras de utilizacdo das salas

ja descritas anteriormente — e no monitoramento dos monitores e webanimadoras.
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4 Incluséo digital, Information Literacy e Ciéncia da
Informacéo

O Ministério da Ciéncia e Tecnologia langou, em 1999, o Programa Sociedade
da Informacéo (Soclnfo), estabelecendo as bases para inserir o Brasil de maneira competitiva
na sociedade global da informacdo. Uma das diretrizes contempla a implementacdo de um
conjunto de acGes de politicas publicas que visem integrar e coordenar o desenvolvimento de
servigos com o uso das novas Tecnologias da Informagéo e da Cominicagéo (TICs).

Silveira (2001, p. 81) ao referir-se ao  Programa, frisa que “hd o
reconhecimento de que no Brasil e em todo o mundo, parte das desigualdades entre pessoas e
instituicOes € resultado da assimetria no acesso e entendimento da informagdo disponivel”.
Essa assimetria decorre das distor¢des relativas inicialmente — mas ndo Unico fator — ao
acesso as TICs, em que a Internet torna-se cada vez mais uma poderosa ferramenta de
inclusdo e exclusdo digital e social, esta Gltima compreendida aqui de maneira geral, porém
ndo tdo simplista quanto a imagem contida no bindmio incluséo/exclusdo possa sugerir.
Assim, concordamos com Dupas (apud [HZUKA, 2002) ao discorrer, em uma perspectiva

dialética, sobre a exclusdo e inclusdo social, sendo que este é caracterizado por um:

[...] processo dindamico entre exclusdo e inclusdo, [no qual] um individuo
pode estar excluido em algumas dessas categorias e incluido em outras. Por
exemplo: um individuo pode estar excluido do mercado formal de trabalho
mas ndo da possibilidade de garantir a sua sobrevivéncia no mercado
informal; ou ainda, excluir-se de algo por estar incluido em outro: se um
jovem comega a trabalhar cedo demais, provavelmente ira excluir-se da
possibilidade de uma formagdo que lhe dé direito a concorrer as melhores
vagas no mercado.

Posto isto, na literatura sobre incluséo digital, € comum a associacdo entre a
exclusdo social e a exclusdo digital, como se na primeira estivesse intrinseca a exclusdo
digital. Nesse sentido, chamamos atencao para os estudos de lizuka (2002), que ressalta, ao
revisar a discussdo sobre exclusdo digital, que esta esta, muitas vezes, vinculada
equivocadamente ao fator renda. Essa visdo é combatida por Lenhart que, parafraseado por
lizuka (2002), afirma que “algumas pessoas, ainda que com renda compativel para o acesso e

uso da Internet, por exemplo, ndo fazem uso das novas tecnologias por op¢do ou até mesmo

por desconhecimento e repulsa”.
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Para a OCDE, citado por lizuka, a exclus&o digital refere-se a:

[...] distancia entre individuos, familias, empresas e regides geograficas em
diferentes niveis socio-econémicos com respeito, simultaneamente, as suas
oportunidades de acesso as tecnologias de informacéo e comunicagao (TICs)
e 0 uso da Internet para uma ampla variedade de acGes e atividades.
(NZUKA, 2002, p. 4)

Percebe-se nessa acepcao, uma concepcao mais ampla, que tende a contemplar
ndo apenas os excluidos socialmente, mas visa integrar todos 0s segmentos da sociedade.

Um aspecto relevante para esta pesquisa, que abordaremos sucintamente,
refere-se as necessidades criadas e expectativas geradas em torno da inclusédo digital, questao
extremamente problematica quando se estende a perspectiva do bindmio simplista
exclusdo/inclusdo social ao ambito do digital. Ou seja, perceber a inclusdo digital como fator
de inclusdo social, cria uma falacia: a crenca de que incluir digitalmente as pessoas
proporcionara melhores oportunidades de emprego e renda. Sobre essa questdo, Ilizuka (2002,

p. 3) salienta que:

muitos projetos e iniciativas de inclusdo digital defendem uma perspectiva
de capacitacdo técnica para aumentar o poder de competitividade das
pessoas por um emprego, percebe-se que uma forma de inclusdo baseada na
légica de mercado, ou seja, a tecnologia sendo utilizada para um
aperfeicoamento profissional.

Para Amartya Sem, citado por lizuka:

[...] cria-se, assim, uma expectativa de que ao fazer um curso de informética
ou atualizar-se em ferramentas tecnoldgicas, havera uma oportunidade de
emprego em troca. Essa é uma promessa no minimo perigosa e até mesmo
irresponsavel, pois quem pode garantir que uma capacitacdo em tecnologia
seja um passaporte para 0 mundo do trabalho? (IIZUKA, 2002, p. 5).

A esse respeito, 0s responsaveis pelo Programa Sociedade da Informagdo
guestionam a qualidade dos cursos basicos de informatica — pagos — aos quais 0s interessados
necessitam recorrer para adquirir nogoes, a fim de ampliar as suas oportunidades de trabalho.
Contudo, a auséncia de emissdo de certificados ou teste de avaliagdo que comprovem as
habilidades adquiridas, em termos qualitativos, prejudica essas pessoas, a0 concorrerem para

gue o fendbmeno da incluséo digital seja sinbnimo de inclusao social.
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Outra questdo central no que pauta inclusdo digital é a questdo da
acessibilidade, que envolve, além de computadores, outros fatores essenciais: linha telefénica
e infra-estrutura. Silveira (2001, p. 18), ao definir exclusdo digital, destaca que ela “ocorre ao
se privar as pessoas de trés instrumentos basicos: o computador, a linha telefénica e o
provedor de acesso”, em que estdo inclusos os custos de acesso para o usuario, que configura
um obstaculo a universalizagdo do acesso.

Segundo dados constantes no Programa Sociedade da Informacéo
(TAKAHASHI, 2000, p. 33), em quase todos 0s paises que apresentam um alto custo de
acesso, a Internet apresenta baixa penetracdo. Em custo de acesso estdo contabilizados os
gastos com a linha telefonica e, no Brasil, hd 0 agravante de disparidades regionais, em que 0s
municipios distantes dos grandes centros ndo possuem provedor de acesso local, o que obriga
ao usuario arcar com os custos de liga¢des interurbanas.

Para ilustrar esse cenario em uma perspectiva mundial, tem-se, segundo a

OCDE, que:

[...] os 24 paises mais ricos do mundo, apesar de abrigarem apenas 15% da
popula¢do mundial, concentram 71% de todas as linhas telefonicas. Alguns
dados e informagdes que ilustram a dimensdo da excluséo digital na América
Latina: enquanto nos Estados Unidos cada 682 habitantes entre mil possuem
telefone fixo, no Haiti este nimero é de apenas 8 e no Uruguai 271. A média
na América Latina € de 131 aparelhos. (IIZUKA, 2002, p. 7).

Em 2000, segundo dados do IBGE (IIZUKA, 2002, p. 7), havia de 10 a 20
usuarios de informatica a cada 100 mil habitantes. A regido sudeste concentra 58% dos
provedores de acesso, sendo que 12% estdo na cidade de S&o Paulo e 8% na cidade do Rio de
Janeiro. Em apenas 6% dos municipios brasileiros (5.500 ao todo), pouco mais de 300
cidades, ttm uma infra-estrutura minima necessaria para que possam ser instalados servi¢os
locais de acesso a Internet.

Os numeros relativos a quantidade de usuarios da Internet sdo bastante
dispares, dada a multiplicidade de indicadores utilizada para avaliar essa questdo, logo os
dados podem variar segundo o0s critérios adotados. Apresentaremos os dados segundo
Gurovitz (apud SILVEIRA, 2001, p. 81), que afirma que havia em 1994, algo em torno de 36
mil pessoas, todas no meio académico. Ao fim de 1999, os usuarios eram 3,6 milhdes,

perfazendo 2,5% da populacdo brasileira. Segundo a pesquisa do Ibope/NetRastings, citado
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por Reisdorfer, que iniciou a medi¢do de audiéncia domiciliar no pais em 2000, em marco de
2006, foram contabilizados 14,1 milhdes de brasileiros que utilizaram a Internet em suas
residéncias (REISDORFER, 2006, p. 15). Esses nimeros ainda estdo aquém das metas
tracadas pelo Programa Sociedade da Informacdo, que estipulava até o final de 2003, 36
milhdes de pessoas com acesso & Internet, fato este que ndo se verifica no corrente ano de
2006.

Uma outra questdo relativa a inclusdo digital, refere-se ao analfabetismo em
informacdo. Se a questdo do acesso as TICs constitui uma etapa necessaria para que haja
inclusdo digital, necessario também seria focar acfes que pudessem desenvolver habilidades
informacionais em ambientes eletrdnicos, para que 0s usuarios pudessem ser capazes de
avaliar e usar a informacdo em favor de seus interesses. Logo, uma pessoa alfabetizada em
informagao seria capaz de “identificar a necessidade de informacéo, organiza-la e aplica-la na
pratica, integrando-a a um corpo de conhecimentos existentes e usando-a na solucdo de
problemas” (SILVA, 2005, p. 33).

Essa percepcdo sobre a necessidade de educacdo para a informacdo esta
implicita no conceito de information literacy®, conceito que surgiu nos Estados Unidos e vem
se transformando em um movimento mundial na area de Biblioteconomia. Esse conceito tem
variadas acepcoes, diferindo-se em relacdo a vinculagcdo com os valores de responsabilidade,
ética e cidadania. Uma definicdo seria assim empregada pela Association for College and

Research Libraries:

(...) é definida como a habilidade para reconhecer quando existe a
necessidade de se buscar a informacg&o, estar em condicdes de identifica-la,
localizad-la e utilizd-la efetivamente para um objetivo especifico e
predeterminado — o desenvolvimento da sociedade com responsabilidade,

ética e legalidade. Também denominada de alfabetizagdo do século XXI”.
(BELLUZO apud SILVA, 2005, p. 34).

Em um estudo envolvendo criancas de escolas do ensino elementar norte-
americano, ainda na década de 90, Sandra Hirsh (1990) pesquisou os critérios de relevancia e
busca de informacdo em fontes eletronicas e, ainda que suas considera¢es tenham sido
preliminares, a autora j& alertava para a necessidade de educar criangas para que pudessem
efetuar buscas em ambientes eletrénicos, como a Internet, com uma percep¢do mais critica em

relacdo a informacéo recuperada, conforme as suas necessidades de informacéo. Sinalizava

% No h& um consenso sobre a traducdo para esta expressao, em razao de ser um movimento recente no Brasil.
Belluzzo, citada por Silva (2005, p. 34), a traduz como “competéncia informacional”.
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também, a necessidade de instrui-las no que se refere a0 modo como as informacgdes sdo
disponibilizadas na Internet (a ordem em que os sites aparecem em ferramentas de busca e as
propagandas, por exemplo) e instrui-las para que pudessem verificar a acuracia e autoridade
da informacéo encontrada.

Em 2000, o Departamento de Educacdo dos Estados Unidos incluiu
information literacy como objetivo em seu plano nacional de educagdo em tecnologia, aviso
de uma preocupacao — hoje crescente, inclusive no Brasil - em relacdo a educacgéo de criancgas
para a utilizacdo da informacéo disponivel em ambientes eletrénicos.

Essas questdes relativas ao desenvolvimento de competéncias informacionais
no ambito da educacdo, decorridos 16 anos, comegam a ser pensadas no Brasil, sob a
expressao Informacdo para a Educacdo — information literacy education —, identificada com a
necessidade de inserir este aprendizado no curriculo educacional. Este é um aspecto muito
positivo tanto para a area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo, quanto para o
desenvolvimento de uma sociedade mais equitativa, ao se pensar na elaboragcdo de acdes e
programas de Inclusdo Digital, apoiados nessa perspectiva de aprendizado, que poderiam
constituir politicas puablicas de acBes desenvolvidas seja por Organizacbes nao-
governamentais, instituicdes publicas e privadas, educacdo formal (fundamental e médio) e
universidades.

Inicialmente, dadas as condi¢fes econdmicas e sociais da populagéo brasileira
e do grau de desenvolvimento tecnologico do pais, ainda que as iniciativas atuais que visem
combater a exclusdo digital por meio da disponibilizacdo de acesso comunitério a Internet,
ndo ponham fim as disparidades sociais e econdmicas, tais iniciativas podem contribuir para
diminuir o fosso entre aqueles que possuem acesso e aqueles que ndo possuem, ao possibilitar
sua aproximacao as TICs e, consequentemente, as informacdes disponibilizadas na Internet.

Nesse cenario, 0 comportamento de busca de informacdo de usuérios da Internet
emerge como objeto de estudo da Ciéncia da Informacéo (Cl), uma vez que esta se preocupa
com o conhecimento relacionado as fontes, organizacdo, armazenamento, recuperacéo,
transmissdo, interpretacdo, transformacdo e utilizagdo da informacdo (BORKO, 1968;
SARACEVIC, 1996).

A CI toma como seu objeto de pesquisa e técnica, varios pontos nesses “circulos
informacionais” (LANCASTER, 1989), em que se destaca na literatura, um consenso em
torno do fato que o principal “gargalo” nesses circulos se concentra no momento da

recuperacdo da informacgdo desejada pelo usuario. Isto se deve a uma variedade de fatores,
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inter alia: o usuario ndo sabe quais informacfes estdo contidas no acervo ou base que esta
consultando; né&o sabe exatamente como explicitar, nos termos do sistema de informacao (SI)
que consulta, o que ele quer; a informacdo ndo estd organizada de forma padronizada para a
recuperacdo adequada; a forma com a qual a informacdo esta sistematizada para a recuperacao
ndo fica transparente para o usuério (CESARINO, 1985; KUHLTHAU, 1990; LALMAS,
1998).

Ressaltamos aqui que tanto as ferramentas de buscas — search engines — da
Internet quanto os antigos sistemas de recuperacdo da informacdo online — bases de dados,
CD-ROMs e catalogos de acesso publico (OPACs) — baseiam-se nos mesmos principios de
recuperacdo da informacdo (JANSEN, 2000; SLONE, 2002). Contudo, ha diferencas e a
principal refere-se ao fato de que, na Internet, a informacdo apresenta-se de forma néo
estruturada (excetuando-se os diretdrios de assunto), e isto apresenta implicacdes diferentes
das observadas em Sl estruturados.

A quantidade de informac&o disponivel na Internet é imensa e tende a crescer
exponencialmente, o que configura um desafio para aqueles que precisam satisfazer a sua
necessidade de informacdo e por outro lado, desafia profissionais envolvidos no
desenvolvimento de sistemas relacionados a recuperacdo da informacdo e educadores
preocupados com o uso da Internet, enquanto poderosa ferramenta de informacéo.

Isso porque, apesar dos avangos na pesquisa com as interfaces de
processamento de linguagem natural, os usuarios ainda estdo obrigados a dialogar com as
bases de dados e com a informacdo, seja na Internet, em CD-ROMs ou em Catélogos Online
de Acesso Publico, nos préprios termos daquelas bases. Isto é, o usuario ainda se encontra na
situacdo em que tem que adequar a sua estratégia de busca nos proprios termos daquelas
bases, e ndo vice-versa.

Na maior parte das vezes, isto implica que o usuario estad obrigado a se
familiarizar minimamente com as nocles basicas da logica booleana, usualmente
disponibilizadas no menu Help ou em “busca avancada”, se quiserem alcangar uma preciséo
e exaustividade™ razoaveis. Logo, compreender como 0s usuarios recuperam a informacéo e

quais as percepcdes possuem sobre a Internet € um dos objetivos desse trabalho exploratdrio.

10 . = . _
A exaustividade, que mede a extensdo da busca pelo Sl, é definida (quando L#J), como:
ntmero de referéncias relevantes recuperadas numa busca

numero total de referéncias relevantes e existentes no sistema X 100
A precisdo (quando M=J) é definida como:
numero de referéncias relevantes recuperadas numa busca % 100

numero total de referéncias recuperadas numa busca
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5 Comportamento de busca da informacéao

O campo de pesquisas sobre comportamento informacional (traducdo para
information behavior) emergiu a partir de estudos realizados por cientistas, antes mesmo do
termo Ciéncia da Informacéo ter sido cunhado. Wilson (1999, p. 250) apresenta como origem
desse campo de pesquisa a Conferéncia de Informacdo Cientifica da Royal Society, realizada
em 1948, ocasido em que muitos estudos sobre comportamento de busca da informacdo
foram apresentados — embora sem o emprego do termo comportamento informacional — com
reflexdes orientadas as necessidades de informacdo de usuarios, principalmente usuarios
especializados, como cientistas e pesquisadores (FERREIRA, 1997) e sobre documentacéo e
uso de bibliotecas (WILSON, 1999).

A partir de entdo, estudos enfocando como pesquisadores e estudiosos
procedem para obter informacgdes foram numerosos e delinearam diferentes fases, segundo
Ferreira (1997):

- Década de 40: os estudos restringiam-se & area de Exatas e objetivavam
agilizar e aperfeigoar os produtos e servigos oferecidos pelas bibliotecas.

- Década de 50: intensificaram-se os estudos sobre o uso da informacéo entre
grupos especificos de usuarios, englobando as Ciéncias Aplicadas.

- Década de 60: nessa época, 0s estudos passam a contemplar questdes
relativas ao comportamento de usuarios, como tecndlogos e educadores, surgindo estudos de
fluxos da informacdo, canais formais e informais. Data desse periodo o crescimento de
estudos que analisam os diferentes aspectos de busca e uso da informacdo, designando os
estudos sobre “Necessidades e Usos da Informagﬁo”ll.

- Década de 70: neste periodo, emergem estudos relativos aos usuarios e a
satisfacdo de suas necessidades de informagdo, caracterizando-se como estudos de
necessidades que, por sua vez, passariam a divergir em duas dire¢Oes: abordagem tradicional
(system-oriented approach ou traditional approach), dirigida sob a ética do sistema de
informacdo; e abordagem alternativa, dirigida sob a dtica do usuario (user- oriented
approach ou alternative approach. Sdo dessa época estudos sobre usuérios das areas de

humanas, ciéncias sociais e administrativas.

1 Em 1966 teve inicio a sessdo especial sobre “necessidades e Usos da Informagio”, na publicagio Annual
Review of Information Science anda Technology/ARIST (FERREIRA, 1997).
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- A partir da década de 80, os estudos passaram a enfocar a avaliagdo de
satisfagcdo e desempenho.

Através dessa revisao, observa-se que a maior parte desses estudos estdo mais
relacionados a forma como esses usuarios utilizam os sistemas e servigcos e menos
relacionados aos aspectos de seu comportamento de busca de informagéo, logo, consistindo
em estudos de usuérios (WILSON apud CRESPO, 2003, p. 248). Ressalte-se ainda que,
segundo revisdes publicadas pelo ARIST (apud FERREIRA, 1999), os problemas criticos

relativos aos estudos de necessidades e usos de informacao desses periodos eram:

(...) falta de uniformidade conceitual nas pesquisas, termos como
informacdo, necessidades de informagdo e uso da informacdo utilizados
indiscriminadamente; (...) faltam definicGes e pressupostos claros para
focalizar varidveis e gerar questdes de pesquisa e (...) auséncia de
metodologias especificas, abrangentes e com rigor cientifico (..); a
inadequabilidade das metodologias adequadas tem sido apontada
unanimamente por Varios revisores.

Para Wilson (1999, p. 250), uma das principais criticas feitas a esses estudos
dirigiam-se ao fato dessas pesquisas nao terem sido construidas com base em pesquisas
prévias, de maneira a formarem um corpo tedrico e de estudos empiricos que poderiam servir
como ponto de partida para pesquisas futuras. Algumas razdes para a emergéncia dessas
criticas seriam a tradicdo positivista, cuja influéncia é perceptivel nos estudos realizados
inicialmente, que adotaram métodos quantitativos — inadequados, segundo Wilson - para
estudos do comportamento humano, o0 que teria gerado pesquisas orientadas para a
quantificacdo (nimero de itens citados, de visitas a bibliotecas, dentre outros), razdo pela qual
pouquissimos estudos dessa natureza conseguiram criar insights para o desenvolvimento de
teorias ou praticas. Em segundo lugar, o fato de pesquisadores da Cl ignorarem trabalhos
desenvolvidos em outras areas do conhecimento, que poderiam oferecer modelos tedricos
mais adequados ao estudo do comportamento humano e, em terceiro lugar, o fato de estudos
voltados a essas questdes terem emergido ha apenas quinze anos, aproximadamente, época em
que a CI passou a enfocar a efetividade da comunicacdo do conhecimento e sua representacao
entre 0s seres humanos; o0 uso e a necessidade da informacdo e as tecnologias da informacéo
(LIMA, 2003, p. 78).

Contudo, nas ultimas décadas, esse quadro vem sendo modificado, em
decorréncia da aplicacdo de métodos qualitativos, abundante principalmente em estudos

britanicos, que possuem grande tradicdo em estudos de comportamento. Alguns trabalhos de
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pesquisadores tém influenciado a elaboracdo de mais estudos na area, como é o caso das
abordagens das norte-americanas Kulthau e Dervin, e dos trabalhos de Wilson, Ellis e, mais
recentemente, Foster, docentes de universidades inglesas, cujas influéncias podem ser
percebidas nos inumeros estudos aplicados a comunidades de usuarios especificos -
principalmente académicos — existentes na literatura internacional. Sucintamente, esses

estudos tém identificado a busca de informagdo em muitos niveis, como:

e estudos nos quais sdo descritas atividades e tarefas especificas;

e estudos de necessidades e usos de fontes de informacdo por grupos
especificos;

e estudos que tém identificado aspectos afetivos ou cognitivos de usuérios e;

e modelos tedricos e descritivos de busca de informacdo, busca de

informacdo em sistemas de informagdo ou comportamento informacional.

Uma das dificuldades percebidas durante a busca de bibliografia adequada para
tratar este tema, refere-se & multiplicidade de terminologias e conceitos empregados por
pesquisadores da mesma area e de areas diferentes, dificultando a recuperacdo de informacéo
relevante para dar suporte a este trabalho. Ressaltamos que foi dificil, em um primeiro
momento, apreender os diferentes significados e usos das terminologias e conceitos, em razdo,
conforme mencionado acima, da interdisciplinaridade e, em segundo lugar, o fato de que os
termos information behaviour, information searching behavior e information seeking
behavior possuem significados muito semelhantes em portugués. Além disso, a expressao
comportamento informacional — information behaviour — surgiu como uma alternativa,
segundo Wilson (1999, p.252) a expressao “necessidades de informagdo”, bastante utilizada e
disseminada na literatura nacional e estrangeira, embora os estudos de comportamento de
busca atendam a propoésitos mais especificos. Nesse contexto, foi perceptivel a dificuldade
em se recuperar, inicialmente, pesquisas na Cl, dado o seu carater interdisciplinar, e em
agregar estudos que contemplem um mesmo foco de objetos de pesquisas, capazes de

fornecer bases sélidas.

De maneira geral, pode-se compreender comportamento informacional como a

totalidade de fontes e canais de informacéo, incluindo uso e busca de informagdo. Esta
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implicita também, a comunica¢do com outras pessoas e a recepcdo passiva da informacéo.

Para Krikelas (1983, p. 6-7) comportamento de busca de informacéo pode ser definido como:

[...] qualquer atividade de um individuo que compromete-se a identificar
uma mensagem que satisfaca a uma necessidade percebida. Em outra
palavras, a busca de informacéo tem inicio quando alguém percebe que 0 seu
atual estado de conhecimento é menor do que o necessario para lidar com
algum assunto [ou problema]. (Traducdo nossa).

Na tentativa de esclarecer os recortes dessa area, empregaremos a distingdo
constante no trabalho de Wilson (1999), que propGe um modelo conceitual para as areas de
pesquisa sobre comportamento informacional, com base nos estudos ja realizados por outros
pesquisadores. Abaixo, as definicdes segundo Wilson:

- information behaviour (comportamento informacional): campo mais geral de
investigacdo e relacionado ao comportamento da informagdo. Inclui a totalidade de fontes e
canais de comunicacdo, incluindo busca de informacao passiva (assistir a TV, por exemplo) e
ativa (comunicacao face a face), sem a intencdo de agir sobre a informacao que Ihes é dada;

- information seeking-behaviour (comportamento de busca de informacéo):
sub-campo do campo, relativo a variedade de métodos que as pessoas empregam para ter
acesso as fontes de informacdo para atender a uma necessidade e satisfazé-la;

- information searching behaviour (comportamento de busca em sistemas de
informacg&o): campo menor, relativo as interaces entre usuario da informagdo (com ou sem
um intermediéario) e sistemas de informacdo computadorizados.

O diagrama apresenta as relacfes entre essas areas:

information behaviour

information-seeking
behaviour

information
searching
behavior

FFigura 1 — Modelo das areas de pesquisa em busca de informacéo e busca de

informacdo em sistemas de informacgao computadorizados

Fonte: WILSON, 1999, p. 263
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A construgdo desse tipo de modelo facilita a compreenséo sobre o objeto de
pesquisa, advindo dai a importancia da construcdo de modelos conceituais que, ainda que ndo
constituam teorias, sdo instrumentos validos e capazes de orientar futuras pesquisas, a fim de
auxiliar na elaboracao de design de sistemas de informacéo e de programas de educacdo para
0 desenvolvimento de competéncias informacionias e outras pesquisas.

Para Engelbart, citado por Jarvelin e Wilson (2003), os modelos provém as
ferramentas conceituais e metodoldgicas para a formulacdo de hipoteses e teorias e, se tais
modelos representam também escolas de pensamento, com continuidade cronolodgica, ou
principios, crencas e valores da comunidade académica, eles se tornam paradigmas. Engelbart
ressalta ainda, que um modelo conceitual esta sempre sendo construido, logo, nao tratando-se
de algo a espera de alguém para utiliza-lo.

Um modelo conceitual pode ser descrito como uma ferramenta ou uma técnica
capaz de representar idéias complexas, teorias, fenbmenos ou eventos de uma forma
simplificada, efetuando relacionamentos outras teorias. Na &rea relativa ao comportamento de
informacdo, os modelos apresentam-se, geralmente, sob a forma de diagramas — textuais ou
desenhos - capazes de descrever uma atividade de busca de informacdo, as causas e
conseqliéncias dessa atividade, ou o relacionamento entre os diferentes estagios envolvidos no
comportamento de busca da informacgdo. Com o emprego dessa técnica de modelos, torna-se
mais fécil comparar um modelo com outro, buscando-se similaridades e diferengas,
estimulando o nascimento/desenvolvimento de novas idéias e teorias, embora na Ciéncia da
Informacdo, raramente os modelos cheguem a atingir o estagio de teoria (WILSON, 1999),

tais modelos sdo validos por permitirem sua exploracéo ou validagdo futura.

Ressaltamos que na literatura encontrada sobre comportamento de busca de
informacdo, a distingdo proposta por Wilson — information searching behaviour e information
seeking behaviour — é de dificil percepcdo e em muitos casos, parece haver uma interseccao
entre essas areas, dada a variedade de estudos que focalizam tanto a interacdo entre usuario e
sistema quanto a necessidade de satisfazer um objetivo de pesquisa. Contudo, o diagrama de
Wilson auxilia na percepcdo do relacionamento (ou ndo) entre essas areas e, entre outros
aspectos, o diagrama torna-se importante para que a recuperacdo da informacdo sobre esse
assunto seja mais clara, rapida e precisa.

A presente pesquisa desenvolvida com os usudrios das salas de Internet do

SESC e CDCC insere-se na no campo menor — information searching behaviour — porque
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investiga as diferentes estratégias de busca empregadas pelos usuarios na interagdo com a
Internet, ndo focalizando os objetivos de pesquisa dos usuarios.

Na literatura pesquisada sobre comportamento de busca de informacdo péde-se
encontrar estudos sobre information seeking behaviour: modelos conceituais e a aplicacdo em
estudos empiricos ou comparacdo entre modelos (WILSON; ELLIS; FOSTER; KUHLTHAU,
KALERVO; FERREIRA; CRESPO, 2003); influéncia de modelos mentais, objetivos de
pesquisa e personalidade no comportamento de busca de informacdo (HEINSTRON; SLONE,
2002); aspectos cognitivos (BRANDT, UDEN; BRUCE, 1999); ocorréncia de fendmenos
interferentes durante a busca (serendipty) (FOSTER, FORD; 2003); estudos realizados com
estudantes de escolas (HIRSH, 1999); estudos sobre information searching behaviour:
estratégias de busca de informacdo e fatores influenciadores (WHITE, IIVONEN; KARI,
2004); desempenho de sistemas (SAVOY, PICARD; ALLEN, 2001); que descrevem as
formulacbes de expressfes de busca (seméantica e sintaxe), ocorréncia de falhas e erros
decorrentes dessas formulagGes (JANSEN, SPINK, SARACEVIC, 2000); influéncias da
atividade ou profissdo do usuario em seu comportamento de busca; diferencas entre usuarios
experientes e novatos; modelos mentais (BRUCE; SLONE, 2002).

Um aspecto percebido nessa literatura refere-se ao fato desses estudos
estudarem o comportamento de busca de usuarios especializados, como estudantes de
graduacdo, de pos-graduacdo e pesquisadores de diferentes areas do conhecimento e, em
menor escala, porém em ascensdo, pesquisadores de areas interdisciplinares. Estudos
aplicados a usuarios ndo especializados na Internet, ou seja, o cidaddo comum, ndo vinculado
a universidades ou centros de pesquisa ndo foram objeto desses estudos, excetuando o
trabalho de Jansen, Spink e Saracevic (2000), que analisaram logs de maquinas de busca e
averiguaram as estratégias empregadas pelos usuarios de Internet sem, contudo, revelar quem
sd0 esses usuarios e porque empregam determinadas estratégias, segundo seus proprios
autores, e trabalhos envolvendo estudantes de escolas norte-americanas, correspondentes ao
ensino fundamental e médio brasileiro (HIRSH, 1999).

Jansen, Spink, Saracevic (2000), haviam encontrado cenario semelhante na
literatura, afirmando que a Web vem sendo foco de muitos estudos, sob diversos prismas,
sendo que os principais dirigiram-se sob a Gtica do: hardware, com a analise de uso de
servidores; software, com a avaliacdo de ferramentas de buscas na Web; estatisticas de uso da
Web, tdo regularmente realizadas quanto rapidamente obsoletas; servicos de ferramentas de
buscas e padrdes de navegagdo de usuérios na Web. Para eles, os estudos sobre busca de

informacdo na Web ndo tém sido em grande escala (quantitativos ou qualitativos), se
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comparados ao grande volume de estudos realizados sobre usuérios de catalogos online de
acesso publico.

No Brasil, a situacdo pouco difere, a excecdo de que os estudos nessa area sdo
mais escassos, sendo mais freqlientes estudos que abordam a necessidade de informacédo de
usuarios de redes eletronicas de universidades e centros de informacdo especializados. Parece
haver uma lacuna deixada por esses estudos, ao ndo contemplarem o comportamento de busca
de informacdo na Internet de usuarios comuns; cidadaos comuns que buscam informacéo — as
mais variadas — para atender as suas necessidades. Logo, estudos com essa perspectiva
poderiam ser elaborados, principalmente no atual estagio de desenvolvimento brasileiro que,
por meio dos Programas de Inclusdo Digital, propde incluir digitalmente toda a populacao,
com vistas a fortalecer o movimento de educacdo para a informacdo (information literacy
education) — dada sua erupc¢éo atual — e subsidiar a formulacdo de propostas para a inclusdo

curricular de disciplinas para promover o desenvolvimento de habilidades informacionais.
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6 Modelos conceituais de busca de informacao

Na literatura em Ciéncia da Informacdo, destacam-se os modelos de
comportamento de busca de informacdo (Information seeking behaviour, seguindo a
classificacéo proposta por Wilson) de T. D. Wilson (model of information seeking behaviour);
0 modelo de comportamento de estratégias de busca de informacédo (behavioural model of
information seeking strategies), de David Ellis; o modelo de processo de busca de informacéo
(ISP — Information Search Process), de Carol Kulthau e a abordagem Sense-Making (sense-

making approach), de Brenda Dervin.

6.1 Abordagem Sense-Making*? de Brenda Dervin

Esta abordagem teve inicio em 1972, mas foi somente em 1983 que Brenda
Dervin, docente da Universidade de Ohio, publicou um documento contendo as bases do
Sense-Making, constituida por um amplo campo de investigacdo, apoiados em uma
perspectiva tedrica, uma abordagem metodoldgica, métodos de pesquisa e praticas. Apresenta
como foco o fenbmeno do sense-making, compreendido como “a atividade humana de
observacdo, interpretacdo e compreensao do mundo exterior; inferindo-lhe sentidos l16gicos,
advindos do uso de esquemas interiores” (FERREIRA, 1997, p. 12).

A abordagem de Dervin, segundo Ferreira™®, pode ser compreendida como um
método para mapear necessidades de informacdo sob a Gtica do usuério e tem sido aplicado
em diversos estudos abrangendo diferentes contextos — pesquisas de opinido publica,
processos de comunicagdo na area da saude, estudos sobre imagens organizacionais e outros —
e aplicados a uma variedade de niveis analiticos (individual, grupal, organizacional,
comuntario, cultural).

Ha quatro elementos constitutivos da abordagem Sense-Making, conforme o

diagrama a seguir:

12 Sem traducéo para o portugués, sendo empregado na literatura nacional conforme o termo em inglés.
13 H
Ibid., p. 13
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Figura 2 — Metafora do Sense-Making

Fonte: FERREIRA, 1997, p. 16

e Situacdo: define o contexto no qual o problema de informacdo surge,
definindo-o0 no tempo e espaco.

e Lacuna: aspectos que O usudrio nao compreende, ou compreende
parcialmente

e Ponte: o individuo, ao se deparar com uma situacdo, é levado a empregar
estratégias para transpor a lacuna com a qual ele se defrontara.

e Uso: informacao util ou emprego dado ao conhecimento recém adquirido.

Esse diagrama representa metaforicamente a idéia de descontinuidade. Ou seja,
o individuo, ao longo de sua vida, passa por diferentes etapas e experiéncias que sdo sempre
novas, porque ocorrem em diferentes momentos do tempo e espaco. A realidade é permeada
por lacunas ou vazios (gaps); ndo sendo conectada e em mudancga constante. Para transpor as
lacunas, o individuo busca informagdo — e esta ndo é algo que exista independente e
externamente ao individuo, pois é compreendida como um produto da informagéo — e, como
ser inteligente e criativo, capaz de compreender o sentido das coisas por meio de
conhecimento tanto externo quanto interno, ele emprega estratégias (a ponte) de busca de
informacdo para transpor a lacuna e solucionar o seu problema (o uso da informagao).

Ressalte-se que a idéia de lacuna significa tanto uma suposicdo teodrica dos

estados cognitivos, quanto uma estrutura para guiar metodos de coleta de dados, entrevistas e
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andlise. Assim, para o desenvolvimento dessa abordagem, sdo necessarias a aceitacdo dos
seguintes atributos, segundo Ferreira (1997, p. 19):

- individualidade: usuarios devem ser assumidos como individuos, e ndo como
um cojunto de atributos demograficos;

- situacionalidade: cada individuo movimenta-se no tempo e espago através de
uma Unica realidade (que estara sempre em movimento);

- utilidade de informacdo: a informacdo é o que auxilia o individuo a
compreender a sua situacdo, sendo esta Unica para cada um;

- padrdes: por meio da analise das caracteristicas individuais de cada individuo,
inteneta-se chegar aos processos cognitivos comuns a maioria das pessoas.

A aplicacdo dessa abordagem conduz a insights que podem ser Uteis para o
desenvolvimento de design de servicos e sistemas de informacdo centrados no usuério
(WILSON, 1999; FERREIRA, 1997)

6.2 Abordagem Comportamental de Ellis

O modelo desenvolvido por David Ellis (ELLIS, 1989) é uma abordagem
alternativa para o design de sistemas de recuperacdo de informacédo, focada nos aspectos
cognitivos envolvidos na interacdo do usuario com o sistema, tratando especificamente em
como os pesquisadores interagem com suas fontes de informacao, particularmente cientistas
sociais da Universidade de Sheffield entrevistados para a consecu¢do de sua pesquisa.

Tal modelo foi organizado levando-se em consideracdo seis aspectos — e nao
etapas, que poderiam sugerir uma sucessdo de eventos no tempo — representativos de seis
caracteristicas do comportamento de busca de informacdo, a saber:

e Starting (iniciando): atividades caracteristicas da parte inicial de uma pesquisa;
permitem uma visdo geral do enfoque;

e Chaining (encadeando): atividades que envolvem seguir as referéncias para um
artigo, podendo ser compreendido como um encadeamento para trds no tempo; e
encadeamento para frente no tempo, seguindo-se as citacoes.

e Browsing (navegando): identificagdo de uma area de interesse geral, efetuada de
maneira superficial, folneando o contetdo das paginas.

e Differentiating (diferenciando): atividades que visam selecionar ou filtrar o

material encontrado;



39

e Monitoring (monitorando): monitoramento de fontes de informacéo especificas;
e Extracting (extraindo): trabalho sistematico realizado pelo usuério em uma fonte
especifica para obter material de interesse.

O modelo de Ellis foi elaborado a partir de pesquisa realizada com usuarios
especializados (cientistas sociais) e aborda a interacdo entre usuério e sistemas de informacéo
estruturados, ndo tendo sido elaborado para a busca de informacdo na Internet. Contudo, a
percepcdo do comportamento de busca de informacdo como constitutivo de caracteristicas
que ndo seguem necessariamente uma sucessao de eventos parece ser indicado para se pensar

0 comportamento de busca na Internet.

6.3 Modelo de Carol Kuhlthau

Carol Kuhlthau (1991) descreveu um processo de busca de informacéo
(denominado Information Search Process - ISP), sob a perspectiva do usuério. O ISP pode
ser compreendido como sendo as atividades construidas pelos individuos para dar significado
a informacdo e aumentar o seu estado de conhecimento sobre um problema ou topico
particular. Como Dervin, Kuhlthau compreende busca de informag¢do como um processo de
fazer sentido (sense-making) no qual o individuo esta formando um ponto de vista particular,
a partir do conhecimento que ele ja possui. A busca de informacdo é um processo que envolve
toda a experiéncia do individuo, incluindo sentimentos, pensamentos e a¢oes.

O modelo conceitual de Kuhlthau foi elaborado e testado em uma série de
cinco estudos envolvendo usuarios de bibliotecas publicas, escolares e académicas. Os
usuarios de bibliotecas publicas foram constituidos por adultos, sem vinculo com sistemas
educacionais e, dentre os usuarios de bibliotecas escolares e académicas, Kuhlthau fez um
estudo quando os estudantes ainda estavam no ultimo ano da escola e posteriormente, estudou
0 comportamento de busca desse mesmo grupo apds quatro anos de faculdade, tendo
encontrado padrbes similares entre esses grupos no processo de busca de informacgéo
(KUHLTHAU, 1991, p. 369).

Nesses estudos, foram identificados os aspectos cognitivos e afetivos que
acompanham os individuos em seis estagios de seu processo de busca de informacao: inicio,
selecdo, exploracéo, formulacdo, coleta e apresentacdo, sendo que a cada um dos estagios séo
descritos os sentimentos, pensamentos e agdes que acompanham cada um dos estagios,

conforme a figura a seguir:
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Estagios do ISP | Sentimentos comuns a Pensamentos comuns Ac¢des comuns a cada Tarefas apropriadas

cada estagio a cada estagio estagio segundo o modelo de
Kuhlthau
1. Inicio Incerteza Geral/Vago Procurando estoque Reconhecer

de informacéo

2. Selecdo Otimismo Identificar

3. Exploracdo Confusao/Frustracao/ Procurando Investigar
Duvida informacdo relevante

4. Formulacéo Clareza Estreitamento/ Formular

Clareamento

5. Acumulagdo Senso de Interesse crescente  Busca por informacéo Coletar
direcdo/Confianca relevante ou focada
6. Apresentacdo | Conforto/Satisfacdo  Clareamento ou foco Concluir

ou Desapontamento

Figura 3 — Processo de Busca de Informacéo (ISP) traduzido
Fonte: KULHTHAU, 1991, p. 367

Para Kuhlthau, a importancia do reconhecimento de cada um dos estagios e dos
aspectos sentimentais e cognitivos que acompanham o usuario em seu processo de busca de
informacdo sdo importantes para que possam ser desenhados sistemas de informacéo capazes
de, a cada etapa do processo, auxiliar o usuario a recuperar informacdo que venha a preencher
a suas necessidades de informacdo. Isso porque atualmente, tanto sistemas de informacédo
guanto intermediarios tém auxiliado usuarios em seus estagios finais de busca de informacéo
(estagios em que a necessidade de informacdo estd mais clara e, por extensdo, 0 assunto esta
mais focado, sendo possivel extrair maior precisdo de busca), mas ndo tém auxiliado os
usuarios em estagios iniciais de pesquisa (situacdo em envolta por sentimentos de incerteza,

duvida, confusdo).

6.4 Modelo de Foster

Allen Foster elaborou um modelo n&o-linear de busca de informacéo
interdisciplinar a partir da analise do comportamento de busca de informagdo de
pesquisadores de pos-graduacdo de todas as faculdades da Universidade de Sheffield, na
Inglaterra (FOSTER, 2004). Esse modelo foi construido, segundo Foster (2004, p. 229) para
dar maior clareza ao comportamento de busca de informacdo de topicos interdisciplinares,

aspectos ndo cobertos por outros modelos conceituais desenvolvidos, como os de Kuhlthau,
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Wilson e Spink. Além disso, Foster cita o estudo de Bates (FOSTER, 2004, p. 229), que
relata possiveis diferencas entre pesquisadores de areas interdisicplinares e disciplinares,
particularmente no que se refere ao comportamento e as estratégias empregadas.

Foster afirma que os modelos existentes — como os de Ellis, Kuhlthau, Wilson
e Dervin — partem de uma perspectiva linear, isto é, modelos que sugerem que o0
comportamento de busca de informacgéo existe dentro de um contexto, sendo um processo
constituido de estagios e atividades interativas, sendo o0 seu modelo ndo-linear, porque nédo
delineia atividades e estagios. Contudo, sobre a linearidade afirmada por Foster, ressaltamos
que Wilson (1999, p. 255) refere-se ao modelo de Kuhlthau como sendo fenomenoldgico,
logo, ndo parecendo proceder a caracterizacdo do modelo de Kuhlthau como linear.
Paralelamente, 0 modelo de Ellis sugere estagios de comportamento de busca de informacao,
gue ndo necessariamente obedecem a uma ordem de eventos sucessivos e, por essa razao, a
abordagem de Ellis ndo parece ser estritamente linear, conforme Foster afirmara.

Foster concebe 0 seu modelo néo-linear como uma abordagem mais dinamica,
porque relaciona o comportamento de informacdo com as habilidades necessarias para
competéncias informacionais (information literacy) basicas e avancadas. Os principais
conceitos sdo agrupados em trés ndcleos de processos: abertura (opening), orientacdo
(orientation) e consolidacdo (consolidation). Além deles, h& trés niveis de interacdo

contextual (abordagem cognitiva, contextos internos e externos), conforme a figura abaixo:

Nucleo de processos

Abertura <—»Orientagéo

| |

Consolidagéo

Abordagem cognitiva

Contexto interno

Contexto externo

Figura 4 — Modelo n&o-linear de busca de informacéo traduzido
Fonte: FOSTER, 2004, p. 232.
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O comportamento de busca de informagdo ndo € isolado do seu contexto e do
trabalho do investigador. O contexto externo refere-se aos seguintes fatores:
e social e organizacional: onde o pesquisador/usuério trabalha ou estuda

e tempo: quantidade de tempo disponivel

projeto: informacao € requerida para qué?

assuntos de navegacao: reconhecimento das fontes de informacao

acesso as fontes: facilidade, custos e velocidade do acesso

O contexto interno é representado pelas influéncias decorrentes do nivel de
conhecimento e experiéncia do usuario de informacdo. Tais influéncias foram categorizadas
por Foster como sendo 0s sentimentos, pensamentos, coeréncia, conhecimento e
compreensdo que descrevem a situacdo interna do usuario/pesquisador.

A abordagem cognitiva é o elemento que descreve 0s aspectos do modo de
pensar dos participantes, como por exemplo, a disposi¢do para identificar e usar a informacéo
que possa ser relevante para um problema interdisciplinar. Essa aproximagao cognitiva do
usudrio pode ser dividida em quatro categorias de comportamento:

1. Flexibilidade e adaptacdo: agilidade e disposicéo para adaptar-se a diferentes
informagdes e disciplinas;

2. Abertura: refere-se a disposicdo do usuario para encontrar fontes de
informacdo sobre areas do conhecimento sobre as quais ndo ha dominio prévio e sobre como
esse conhecimento vem ao encontro de suas necessidades de informacao;

3. Pensamentos némades: refere-se ao processo de pensar sobre um tépico e
encontrar caminhos para achar a informag&o em locais e de maneiras muito diferentes das
habituais e do que poderia sugerir o topico original. Nessa categoria esta implicito o abandono
de fontes de informacdo conhecidas e de conhecimento prévio para que seja possivel a
localizag@o de novo material.

4. Aproximacdo holistica: uma importante incorporacdo de conceitos de
diversas areas do conhecimento para responder ou gerar novas questdes e direcdes de busca

de informacéo.

Ainda que esse modelo tenha sido elaborado para descrever o comportamento
de busca de informacdo de pesquisadores de areas interdisciplinares, a inclusdo do contexto

externo como fator influenciador do comportamento de busca de informagdo do usuario nos
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parece mais adequada para estudar o comportamento de busca na Internet, uma vez que
fatores como tempo disponivel e formas de acesso - custos, facilidade - sdo caracteristicas
presentes nas salas de acesso publico a Internet. Além disso, a presenca de outras pessoas na
sala e o fato de que o usuario ndo tem a possibilidade de utilizar sempre a mesma maquina
(isto é, ndo é possivel a personalizacdo da maquina) sdo fatores que podem influenciar o
comportamento de busca de informag&o desses usuarios.

Neste trabalho, ndo testaremos o modelo de Foster, dado o carater exploratério
dessa pesquisa, mas nos parece ser este modelo o mais adequado para se estudar o
comportamento de busca de usuarios de Internet brasileiros, que podem constituir um grupo
com caracteristicas diferentes — ou ndo — daquelas encontradas em outras pesquisas, dada as

condicdes de uso e desenvolvimento da Internet no Brasil.

6.5 Estudos empiricos sobre estratégias e comportamento de
busca de informacéao

Na ambito da Ciéncia da Informacéo, a estratégia de busca pode ser definida,

segundo Lopes (2002, p.61) como:

Uma técnica ou conjunto de regras para tornar possivel o encontro entre uma
pergunta formulada e a informagdo armazenada em uma base de dados. 1sso
significa que, a partir de um arquivo, um conjunto de item que constituem a
resposta de uma determinada pergunta sera selecionado.

Contudo, a estratégia de busca ndo se resume apenas a0 momento mesmo da

recuperacdo da informacéo, podendo ser compreendida como:

Um processo de alta complexidade envolvendo numerosos fatores e
variaveis além de decisGes e 0 entrelagamento dos sub-processos inter-
relacionados com a busca. Uma das chaves para um dos sub-processos é a da
selecdo de termos para a estratégia de busca que por sua vez é influenciada
por outros fatores, particularmente com os resultados (SPINK e
SARACEVIC apud LOPES, 2002, p. 63).

Bates (apud LOPES, 2002), em um estudo sobre estratégia de busca, observou
que o processo de busca efetuado pelos usuarios € constituido por movimentos, taticas,

estratagemas e estratégias. Nessa acepg¢do, definiu movimento como um pensamento ou agdo
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que é parte do processo de busca; a tatica € composta por um ou mais movimentos executados
N0 mesmo processo; O estratagema seria constituido pelo uso de muitas taticas ou
movimentos, e a estratégia seria o planejamento que conteria todas as etapas para a completa
busca da informagéo.

Kari (2004) compreende que a tatica pode ser demarcada como um método
concreto de mover-se de uma pagina a outra na Web, sendo que ap6s cada movimento, o
usuario para em alguma pagina. Esse mover-se na Web é indicativo de uma estratégia de
busca de informacdo. Contudo, essa estratégia ndo constitui uma estratégia global de busca,
ja que esta pode ocorrer fora da Internet.

Concordamos com o autor, compreendendo que a estratégia de busca vista
dessa forma, abarca um momento decisivo no processo de busca da informacao que envolve
varias etapas e aspectos cognitivos que influenciam na maneira com que esses usuarios
realizam suas buscas por informacéo. A esse respeito, para White e Ilvonen (2001), a escolha
da estratégia de busca inicial € um processo que envolve muitos passos e é importante estuda-
las porque tem implicacBes para a continuidade da pesquisa, pois “os usuarios, uma Vez
iniciado uma rota de busca, raramente voltam atras para seguir um outro caminho”. Os
usuarios escolhem usualmente um dos trés caminhos de busca: um endereco certo, um
diretdrio de assuntos ou uma ferramenta de busca (maquina de busca, buscadores).

Contudo, para o usuério de sistemas de informacdo, essas etapas ndo sdo claras,
e um ambiente como o da Internet, em que ha uma interface grafica amigavel e que apresenta
um alto grau de interatividade possibilitada pelos mecanismos de busca na rede, propicia,
segundo os estudos de White e llvonen (2001), uma crenca de que ndo é necessario
estabelecer uma estratégia de busca.

Assim, as pesquisas na area tém demonstrado que a busca de informacéo por
assunto é o tipo mais solicitado (em torno de 59% de todas as buscas), ao passo que também
apresenta o maior indice de fracasso, com cerca de 40% de interrogacfes ao Sl resultando em
recuperacgdo nula (ALLEN, 2001; DIAS, LOPES NAVES e MOURA, 2001).

Os estudos desenvolvidos sobre busca na Web tecem um quadro coerente do
comportamento de busca (WHITE e IIVONEN, 2001):

* 0S usuarios sabem quais sites sdo importantes para a suas

pesquisas e 0s visitam muitas vezes durante suas buscas ou através do tempo;
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= usuarios literalmete navegam na Web, ou se deixam levar pela
infraestrutra da rede, que comporta um sistema de links, pelos quais o usuario €
levado;

= usuarios preferem usar as ferramentas de busca muitas vezes e
as usam, frequentemente, mas as vezes tem compreensdes ingénuas da Internet,
achando que as ferramentas vasculham a Internet toda, cada vez que uma questéo
é formulada;

= usuarios preferem buscas simples e ndo planejam sua busca: o
que denota que usar intensamente as ferramentas de busca nao implica que o
usuario fara uso de todos os recursos das ferramentas, como a busca sofisticada,
com o emprego de conectivos, por exemplo;

= 0s usudrios acreditam na Web: ambos, novatos e experientes ddo
grande credibilidade a informacao encontrada na rede.

= usudrios mais experientes tem maior facilidade de encontrar
sites corretos do que usuarios novatos, mas nao sao mais habeis que 0s novatos

para encontrar informacao desejada dentro de sites especificos.

Em um estudo, Jansen et. al. (2000), analisaram que 0S usuarios empregam
poucos termos em uma busca (se comparado ao uso de bases de dados on-line) e raramente
desenvolvem expressdes de busca complexas , ndo utilizam os operadores booleanos e nédo
fazem bom uso de busca relevante. Nesse mesmo estudo, constatou-se que 0S usuarios
modificam suas buscas facilmente, desistindo dos termos inicialmente inseridos e adicionam
novos. Em uma situacdo de busca, quando os usuarios ndo encontram o que querem, mudam
as palavras, subtraindo ou adicionando novas.

O comportamento de usuérios novatos e experientes difere em relacdo ao modo
de navegacao na Internet. Novatos tém dificuldade para voltar a uma tela anterior.

Ressaltamos que os estudos encontrados na literatura sobre comportamento de
busca de informacdo na Internet, ainda que sejam bastante numerosos, na maioria das vezes,
enfocam usuarios as voltas com pesquisas académicas, sendo raros 0s estudos com usuarios
comuns, sem interesses de pesquisa académicos.

Em relacdo a relevancia da informacdo recuperada pelos usuérios, Sandra
Hirsh (1990) afirma que tal conceito é situacional por natureza, e a informacdo assume

diferentes significados para as pessoas e, para essas mesmas pessoas, a informagdo adquire
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diferentes significados, em diferentes pontos do tempo. Além disso, Tang e Solomon, citados
por Hirsh (1990, p. 1266), encontraram que a relevancia muda também durante o processo de
busca, segundo varios estudos que mapearam critérios de relevancia. Contudo, tais estudos
tém como foco usuarios com alto grau de especializacdo e estudantes de graduacéo as voltas
com um trabalho especifico. Estudos sobre critérios de relevancia em criangas, que
abordassem suas necessidades de informagdo, séo inexistentes, segundo Hirsh (1999, p.
1266). Logo, ndo sendo possivel afirmar que as criangas possuam 0S mesmos critérios para
avaliar informacdo que os adultos. Contudo, muitos estudos indicaram que criangas tém
dificuldade em formular e modificar as questdes de pesquisa, como folhear informacgdo na
World Wide Web, preferem buscar por palavra-chave quando o assunto é mais focado, e tem
dificuldade em empregar a sintaxe booleana. Além disso, comecam a emergir estudos que
exploram as percepcoes de qualidade, acuracia e veracidade das informacdes encontradas por
criangas. Esses estudos tém demonstrado que os estudantes do ensino fundamental e médio
(elementary school e high school, pois os estudos sdo norte-americanos) tendem a fazer
pequenas avaliacGes sobre a acuracia da informacgédo encontrada na Internet, e eles tendem a
achar tais informacdes validas e verdadeiras. Os estudos de Kafia e Bates com estudantes do
ensino fundamental, citados por Hirsh (1999, p. 1689), indicaram que esses assumem como
verdadeira a informacdo encontrada impressa e na Web; decidem quais sites visitar e preferem
aqueles que combinem textos faceis com figuras e graficos. Hirsh avalia que é necessario
desenvolver habilidades informacionais entre as criancas, para que elas possam avaliar a
validade e acuracia da informacéo, ensinando-as, por exemplo como a informacéo é colocada
na Internet — propagandas — e como ensina-las a avaliar criticamente as informacfes que
encontram. Alerta, ainda, sobre a necessidade de futuras pesquisas que possam compreender
como as criancas buscam a informacdo na rede quais 0s caminhos podem ser tracados para
educé-las em ambientes eletronicos.

Bruce (1999) avaliou o que os académicos pensam quando buscam informacao
na Internet. Em seu estudo, enfocou que os modelos mentais ou representacfes mentais que
as pessoas possuem da Internet tém influéncia sobre o seu grau de satisfacdo. A representagédo
mental é uma reflexdo de experiéncias passadas, conhecimento, estrutura, sistemas de
convicgdo, expectativas e assim por diante. Logo, a pessoa que usa a Internet esta buscando
algum contexto capaz de identificar este ambiente talvez pouco conhecido com algo que é
mais comum ou semelhante a alguma estrutura cognitiva que Ihe é familiar. Durante a busca
na Internet, parece que o contexto mais comum aos académicos de seu estudo é uma

biblioteca. Usuarios que associaram a Internet a uma grande rede, com infovias de
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informacdo, tiveram niveis de satisfacdo mais baixos do que aqueles que associaram a Internet
a algo mais familiar, como uma biblioteca. O estudo sugere que a retorica usada para
caracterizar a Internet é tida como uma parte de uma experiéncia coletiva e de consumo de
midia e uso da Internet, em que o tipo de uso que se faz da Internet pode influenciar na forma
COMO a pessoa pensa ou constroi mentalmente os modelos do sistema ou servico que utiliza.

Slone (2002) estudou a influéncia dos modelos mentais e os objetivos de
pesquisa durante a interacdo na Web. Os resultados alcancados revelaram que usuarios que
utilizam a Internet para buscar informacGes para pesquisas escolares ou questdes relativas ao
trabalho sdo altamente motivadas e, por essa razao, mais persistentes, ao contrario de usuarios
que usam a Internet para diversdo ou uso pessoal, que ndo seriam usuarios altamente
motivados, o que afetaria 0 uso da Internet como fonte de informacgéo, uma vez que usuarios
que acham muito dificil efetuar buscas na Internet, tendem a abandona-la como fonte de
informacao.

Esses estudos conduzem a importantes reflexdes que podem ser dirigidas aos
usuarios de Internet comuns, que tradicionalmente possuem pouca familiaridade, dado o curto
periodo de uso da Internet no Brasil (em largo alcance) e as dificuldades de acesso e de
compreensdo da informacdo em ambientes eletrGnicos. Assim, emerge uma preocupacao
relativa a necessidade de orientar esses usuarios no que tange a recuperacao e entendimento

da informacéo disponivel, para que a Internet possa ser utilizada em favor de seus interesses.
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7 Metodologia

7.1 Escolha do Método

A época da elaboracio do projeto de pesquisa, pretendia-se aplicar um
questionario sucinto, com perguntas fechadas e semi-abertas, nos locais nos quais a busca por
informacdo estivesse sendo realizada. Assim, intentava-se realizar uma pesquisa quantitativa,
com o emprego de um questiondrio como instrumento de coleta de dados, prevendo a
“mensuracdo de variaveis preestabelecidas, procurando verificar e explicar sua influéncia
sobre outras variaveis, mediante a analise da freqiiéncia de incidéncias e de correlacBes
estatisticas” (CHIZZOTTI, 1991, p. 52).

Contudo, no decorrer das leituras sobre a tematica da recuperacdo da
informacdo e incursbes exploratérias as salas de Internet do CDCC, aventou-se a
possibilidade de complementar a pesquisa quantitativa, conforme citacdo acima, com a coleta
de dados qualitativos que pudessem fornecer elementos que adicionais para esclarecer
eventuais fatos, os quais ndo poderiam ser analisados com base apenas nas informacdes dos
questionarios, ja que essa pesquisa intentaria compreender as estratégias de busca, passivel de
ser analisada a partir de variaveis quantificaveis, mas cujas analises poderiam contemplar uma
abordagem qualitativa.

Entendemos, apoiados por Minayo (1997, p.16), que “embora seja uma pratica
tedrica, a pesquisa vincula pensamento e acdo, ou seja, nada pode ser intelectualmente um
problema se ndo tiver sido, em primeiro lugar, um problema da vida pratica”. Nesse sentido, a
pesquisa qualitativa trabalha com um universo de significados, motivos, aspiragdes , crencgas e
valores, atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos,
dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de variaveis.

Assim, entendemos que a abordagem qualitativa responde a questdes muito
particulares e trabalha com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado. Isso nédo

exclui que os dados qunatitativos coletados ndo possam receber um tratamento qualitativo.
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7.2 Elaborando o instrumento de coleta de dados: questionario

A escolha do método ja havia sido definida, entdo procedeu-se a busca por
modelos de questionarios aplicados em diferentes trabalhos, para conhecer os diferentes
formatos ja utilizados por outros pesquisadores, que pudesse contribuir para a escolha do
instrumento de coleta de campo a ser utilizado. As leituras bibliogréficas iniciais relativas ao
método de pesquisa social foram importantes nessa etapa. A esse respeito, Selltiz et.al. (1987,
p. 209) apresenta as vantagens do gquestionario, como a natureza impessoal, em que o
emprego de frases padronizadas de perguntas e instrucbes padronizadas para o registro das
respostas assegura certa uniformidade de uma situacdo de mensuracdo para outra. Contudo,
tal “uniformidade pode ser mais aparente do que real; uma pergunta com frase padronizada
pode ter diferentes sentidos para diferentes pessoas, pode ser compreensivel para algumas e
incompreensivel para outras”(Selltiz et.al., 1987, p.209). Essa passagem foi inicialmente
essencial, porque os questionarios seriam aplicados a usuarios da Internet em que nao se sabia
quais os graus de conhecimento sobre a Internet, que apresenta um vocabulario bastante
especifico, consistindo em uma linguagem propria, técnica, porém muito permeavel a
apropriacdes tipicas da linguagem natural.**

Prosseguindo as leituras, Selltiz et.al. (1987, p.289) apresentava as diferencas
entre perguntas abertas e fechadas, sendo esta ultima de analise “dificil e dispendiosa”, sendo
necessario criar categorias para analise, treinar os codificadores e as respostas deveriam ser
codificadas em uma das categorias antes de serem tabuladas e estatisticamente analisadas,
processo complexo se comparado as perguntas fechadas.

Focando esse aspecto, passou-se a elaboracdo de um primeiro questionario
misto, contendo perguntas fechadas, possibilitando marcar mais de uma alternativa, ou ainda,
enumera-las por ordem de preferéncia, e perguntas abertas, complementadas por outra tabela,
em que era possivel marcar alternativas. Esse procedimento foi adotado pensando em
confrontar as respostas abertas, a0 mesmo tempo em que posssibilitava criar categorias para
facilitar a analise. Uma das dificuldades observadas nesse periodo residiu na questdo relativa
aos termos que deveriam ser empregados para dialogar com o usuario. Notou-se que

expressdes como: ferramenta de busca, termos, conectivos ldgicos, sinais graficos, Web, sites,

% Na ocasido, ocorreu-me as dificuldades relativas ao uso da linguagem natural e controlada em bases de dados,
para controle do vocabulario, constantes em LOPES (2002).
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portais tematicos entre outros, pareceriam confusos ao usuario, dada a auséncia de precisdo no
uso desses termos. Por essa razdo, a linguagem apresentada no questionario peca, por assim
dizer, pela ndo exatidao vocabular, buscando aproximar-se do universo desses usuarios.

Paralelamente, um dos modelos de questionario que possuia em maos
apresentava como alternativas de resposta a atribuicdo de valores (de 01 a 06), que deveriam
ser atribuidos pelo usuéario. Esse modelo ndo se adequava ao perfil de usuario que sabia que
encontraria (adolescentes) nas salas de Internet, porque exigia uma paciéncia maior por parte
do usuario para responder e, no senso comum, adolescentes ndo sdo pacientes! Ciente de que
a presenca de uma pesquisadora, munida de prancheta, questionario e caneta em um ambiente
de Internet ndo seria a presenca mais bem-vinda para usuarios empenhados em surfar na rede,
era imperativo que o questionério fosse muito curto.

Assim, uma primeira versao do questionario foi elaborada e testada, contendo
17 questdes e duas paginas, porém, com uma diferenca: uma delas seria preenchida junto ao
usuario, contendo 15 alternativas e a outra pagina seria mostrada apenas apos o

15 A
7™ (“Vocé usa a

preenchimento das questdes 11 e 12, que exigiam uma “resposta espontanea
Internet para qué?” e “Quando vocé realiza pesquisas na Internet, COMo VOCé inicia sua
busca?”’). A inclusdo dessas perguntas abertas foi construida com base nas perguntas
fechadas, ou seja, uma maneira de comparar as respostas originadas das questdes fechadas. A
segunda pagina continha duas tabelas, em que o usuario poderia marcar alternativas. Contudo,
durante a aplicacdo deste questionario de pré-teste a 8 colegas, foram encontradas as seguintes
deficiéncias:

a) o sistema de tabelas adicionais em folhas separadas tornou-se
muito confuso e demorado;

b) algumas palavras empregadas no questionario causavam
confusdo ou incompreensao de significados: na pergunta para averiguar o uso de
conectivos ldgicos entre as palavras, utilizou-se a o vocabulo “termo’, que gerou a
incompreenséo da pergunta - posteriormente alterou-se “termo” por “palavra”;

C) nas questdes em que era solicitado ao usuario que enumerasse as
alternativas em ordem de preferéncia, 5 dos 8 questionarios testados apresentaram
todas as alternativas enumeradas, 0 que indicou que 0s participantes da pesquisa

inclinavam-se a ndo deixar alternativas sem marcar;

1> Resposta espontanea entendemos como questdo aberta, registrando-se as primeiras frases dos respondentes
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d) observou-se que durante a aplicacdo do questionario, 0s
participantes tendiam a descrever suas buscas, utilizando- se de exemplos e, em
outras ocasides, comentavam que era dificil responder ao modo habitual de busca,
sob o ponto de vista da semantica, porque a elaboracdo das expressdes dependiam
dos resultados alcancados.

Focando esse aspecto, percebeu-se que 0 questionario, ainda que fosse
modificado, ndo conseguiria registrar 0s comentarios dos participantes, e estes ndo seriam
passiveis de mensuracdo gquantitativa. Uma alternativa seria anotar os comentarios tecidos ao
longo da aplicacdo dos questionérios, a fim de obter, de forma complementar, dados
qualitativos que enriquecessem a analise.

Foram feitas alteragBes no questionario, suprimindo-se o sistema de tabelas,
que resultou em um questionario com 17 questfes, porém reunidas em uma pagina. e meia.
Adicionalmente, foi acrescentado um espaco para a inser¢do (posteriormente a aplicacdo do
questionario) de informacgdes sobre sexo e periodo pesquisado (manhad ou tarde). Feitas as
corregdes, foi-se a campo, no dia 21/10/2004, no CDCC, de manha e tarde, para a aplicagédo
do pré-teste do questionario. Inicialmente, as questdes eram lidas em voz alta, mas houve
problemas de compreensdo devido ao ritmo de voz empregado; além disso, a proximidade
com o computador vizinho prejudicava quem estivesse proximo e nas maquinas localizadas
proximas a parede, era impossivel sentar-se ou aproximar-se do usuario. Assim, a estratégia
foi deixar que o usuario lesse o questionario sozinho e a pesquisadora se encarregaria de
assinalar ou escrever no questionario ou, nas ocasides em que fosse impossivel ficar lado a
lado com o usuario, este leria e preencheria o questionario, ficando a pesquisadora observando
e o0 auxiliaria, quando houvesse dividas. Nessa ocasido, observou-se que muitos USuarios
tendiam a néo ler todas as opcOes existentes, optando, em muitos casos, pela primeira
alternativa ou qualquer uma delas. A esse respeito, Quivy (1988, p.187) ja nos alertara de que
“as pessoas ndo estdo forcosamente dispostas a responder, excepto se virem nisso alguma
vantagem (falar pouco, por exemplo) que a sua opinido pode ajudar a fazer avangar as coisas
num dominio que consideram importante”. Assim, a fim de obter maior atencéo, utilizou-se a
estratégia de frisar verbalmente que o usuario poderia marcar mais de uma opcdo ou
enumerar, em outros casos.

Os resultados dos 9 questionarios de pré-teste aplicados no CDCC, indicaram

que:
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a) 0 usuario sentia dificuldade para lembrar-se do més e ano que utilizou a
Internet pela primeira vez, sendo recorrente associar 0 uso da Internet a série que cursava na
escola;

b) observou-se a necessidade de incluir uma questdo relativa ao nimero de
buscas efetuadas no sistema pelo usuério;

C) as questdes que apresentaram maiores problemas foram aquelas relativas a
formulacdo da expressdo de busca pelo usuario. Na questdo 13, era solicitado que o usuario
enumerasse na ordem de preferéncia: “Ao utilizar o sistema de busca, vocé habitualmente:

() usa uma palavra por vez

() usa palavras colocadas uma ap6s a outra apenas

() usa palavras colocadas uma ap6s a outra separadas por sinais.
(Quais? )

() outra forma. Qual?

Nessa questdo, observou-se que 8 dos 9 participantes ndo entendiam
gue sinais eram esses, e tendiam a interpreta-los como acentos gramaticais (acento agudo,

grave, circunflexo, til*°

, ponto). Em outra ocasido, 2 responderam que usavam o “tracinho”
entre as palavras, fato que foi esclarecido apds os participantes explicitarem que utilizavam-
no ao enviarem e-mails,'’ o0 que ndo correspondia ao sistema de busca, conforme era
solicitado na quest&o.

Verificada a ocorréncia desses problemas, ou inconsisténcias, em discussoes
com a orientadora, aventou-se a possibilidade de incluir o método de grupos focais para
analise de dados qualitativos e adotar a abordagem sense-making para estudos de usuarios, de
forma a complementar a pesquisa quantitativa, com a inclusdo de dados qualitativos relativos
a formulacéo da expressdo de busca. O método dos grupos focais ndo foi concretizado em
razdo de limitacGes de tempo para monta-los, ao passo que o método sense-making poderia
ser adotado, utilizando como instrumento de coleta de dados o préprio questionario, conforme
as leituras sobre esse método vinham sendo pesquisadas. Essas questfes serdo comentadas na
secdo seguinte.

Logo, observou-se que essa questdo teria que ser explicada durante a aplicacéo

do questionario, que passaria entdo a incluir duas perguntas nessa questdo: a forma habitual

18 A terminologia usada pelos usuérios para se referirem a esses acentos era, respectivamente: acento normal,
acento ao contrario, chapeuzinho e cobrinha)
17 Refere-se ao caractere underline, comum em enderecos de e-mail. Por exemplo, jodo_silva@ rst.br
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de busca e a Ultima busca realizada. A esse respeito, Selltiz et.al. (1987, p.283), ao discorrer
sobre como realizar perguntas sobre comportamento passado e presente, salientam que,
segundo a experiéncia, as respostas mais validas sdo obtidas atraves de perguntas especificas,
e ndo gerais.

Foram ainda efetuadas as seguintes alteracdes no questionario de pré-teste:
suprimiu-se 0 més na questdo relativa ao ano de utilizacdo da Internet, e manteve-se o ano,
estratégia adotada para auxiliar o usuério a realizar um esfor¢co de rememoragdo de fatos
passados, j& que muitas questdes envolviam a questdo do habito e de acgdes rotineiras de

busca.

7.3 Aplicando os questionarios

Passado o periodo de pré-teste do questionario, iniciou-se as incursdes a
campo. Foram aplicados 61 questionarios durante o periodo de outubro a dezembro de 2004,
estruturado em
17 questbes, abertas e fechadas, divididas nos seguintes topicos para analise:
. dados pessoais que visassem a identificacdo do usuario (idade,
escolaridade, profissao);
. acesso a rede; tempo de uso da Internet;
" estratégia de busca utilizada (fonte de informagfes sobre o
sistema, semantica e sintaxe empregadas);

. percepcao do usuario em relacdo a Internet.

Foram aplicados 61 questionarios, sendo 37 no CDCC e 24 no SESC, durante o
periodo de outubro a dezembro de 2004. A diferenca entre o numero de questionarios
aplicados nas duas instituicdes é decorrente da facilidade de encontrar usuarios dispostos a
cooperarem com esta pesquisa no CDCC, ao passo que no SESC, tornou-se mais trabalhoso
devido ao fato da frequéncia dos usuarios ser mais corriqueira - cuja razao foi explicitada pela
webanimadora - que alegou que muitas criangas passam o dia inteiro no SESC, ndo
necessariamente na sala de Internet.

Devido ao fato dessa pesquisa abranger duas instituigdes distintas, ocorreram
diferengas na sistematica de aplicagdo em um local e outro. No CDCC, os usuarios foram

mais receptivos e dispostos a responder ao questionario, ndo havendo muitas recusas e, logo,
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foi possivel a aplicagdo no momento mesmo do acesso a Internet. Isso talvez se devesse ao
fato do tempo de permanéncia nas maquinas ser de uma hora e a propria dindmica do local: a
sala do CDCC é bastante iluminada naturalmente e observou-se que muitos usuarios
sentavam-se em duplas ou trios, criando uma atmosfera mais “informal”.®
Diversamente, no SESC, o tempo de permanéncia ¢ de meia hora, periodo
considerado curto pelos usuérios. Assim, obtive muitas recusas — em uma sessao (ou horério),
foram 13 abordagens e 13 recusas; na sessdo seguinte, dos 12 usuarios usando computadores,
apenas 1 concordou em responder ao questionario apds o encerramento da sessdo, mas ao
término de seu horario, 0 usuario esquivou-se. Essas recusas por parte dos usuarios em
responder ao questionario no momento do acesso, fez com a abordagem fosse realizada
momentos anteriores ou posteriores ao acesso, enquanto 0s USUArios estivessem na sala de
leitura aguardando o seu horario, ou com usuarios que ja haviam utilizado os computadores e
encontravam-se esperando seus amigos.™
Durante a aplicagdo do instrumento de coleta, paulatinamente os
usuarios complementavam as suas respostas (conforme averiguado na aplicacdo do pré-
teste),explicando seus interesses e tecendo comentarios acerca das qualidades e deficiéncias
da Internet. Este foi um aspecto essencial, porque 0 questionario, ainda que contivesse
perguntas abertas e em outras questdes possibilitasse que o usuario enumerasse a ordem de
preferéncia das respostas ou ainda, marcasse varias alternativas, seus comentarios dificilmente
poderiam se enquadrar em alguma resposta. Os comentarios tecidos pelos usuarios foram

importantes, porque forneceram elementos adicionais para a consecucdo da analise dos dados.

'8 Era muito comum encontrar grupos de amigos compartilhando o mesmo computador
19 No SESC, era também freqiiente grupos de jovens conversando dentro das salas de Internet
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8 Resultados e Discussao

8.1 Perfil dos usuarios

Foram aplicados 61 questionarios, dos quais 37 no CDCC e 24 no SESC. A
comunidade de usuarios pesquisada foi constituida predominantemente por estudantes de 11 a
18 anos. A presenca de usuarios com mais de 50 anos no SESC explica-se em razéo de haver
semanalmente (quartas-feiras) cursos de Internet para a 32 idade, com o intuito de incluir
digitalmete esse segmento. A presenca de adultos no SESC e CDCC, entre 27 e 50 anos,
mostrou-se pequena e a coleta de informacgdes junto a eles apontou que usavam a sala de
Internet para procurar informacdes sobre emprego, para preenchimento de formularios
governamentais, elaboracdo de curriculos e pesquisas pessoais. O grafico 1 ilustra a

distribuicéo etaria.

O SESC
B CDCC

Gréfico 1 — Distribuigdo das faixas etarias do SESC e CDCC

A presenca de mulheres foi maior no CDCC (70%), diferentemente do que
ocorre no SESC, em que a presenca de garotos foi predominante (75%). Isso pode ser devido
ao fato de que no SESC é permitido aos usuarios baixarem jogos da Internet, sendo muito
frequente encontrar os garotos reunidos em grupos e jogando entre eles, fato que ndo ocorria
no CDCC, onde essa pratica ndo é permitida.

A ocupacéo dos usuarios indicou que 67,2% dos usuarios apenas estudavam e
19,7% dos usuarios pesquisados trabalhavam (Tabela 2). O grau de escolaridade dos
estudante predominantemente foi o ensino médio, seguido pelo ensino fundamental, néo
sendo encontradas diferencas significativas entre as duas instituicdes, conforme mostrado na

tabela 1.
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Fundamental Médio Superior
cDCC 12 (32,4%) 24 (64,9%) 1(2,7%)
SESC 9 (37,5%) 12 (50%) 3 (12,5%)
Total 21 (34%) 36 (59%) 4 (6,6%)

Tabela 1 — Grau de escolaridade dos usuarios

Estudam e nao Estudam e trabalham Trabalham e ndo N&o trabalham e ndo estudam
trabalham estudam

CDCC |27 (73%) 3(8,1%) 5 (13,5%) 2 (5,4%)

SESC |14 (58,3%) - 4 (16,7%) 6 (25%)

Total 41 (67,2%) 3 (4,9%) 9 (14,7%) 8 (13,1%)

Tabela 2 — Ocupacédo dos usuarios

Entre os usuérios que trabalham, observou-se que no SESC, predominou a
incidéncia de profissionais liberais (tabela 3), fato que pode ser compreendido em razéo do
horario dos questionarios ter sido realizado durante o periodo de trabalho. No CDCC, a

profissdo dos usuarios mostrou-se diversificada.

N° de usuarios Profissdo
Pesquisador com patrocinio
Empresaria e assistente de vendas
Fresador de Mecanica Industrial
Baba

Trabalha em uma fabrica
Auxiliar administrativo
Professora de ensino fundamental
Jornalista

Promotor de vendas

Cantora

Fotografo

Tabela 3 — ProfissGes dos usuarios que trabalham

[N

CDCC

SESC

PR RRRRLRERPNNRERE

8.2 Acesso a Internet

No CDCC, 86,4% dos usuarios ndo possuem computador em casa e 13,5%
possuem computador. No SESC, a situacdo foi mais equilibrada: metade dos usuarios tém
computador em casa. Em ambos os locais, dentre os 17 usuarios que possuem computador em
casa, 4 usuarios nao tém acesso a Internet. Entre 0s usuarios que possuem Internet em casa,
foi solicitado, informalmente que dissessem se utilizavam-na diariamente. Sete usuarios do
CDCC, alegaram que em suas casas, Seus pais permitem que acessem a Internet apenas aos
finais de semana, “para ndo prejudicar os estudos e porque ¢ muito caro”. Verificou-se que 0s

usudrios despendem de 1 a 2 horas na Internet e tiveram o primeiro acesso a Internet entre 2 e
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4 anos atras (Tabela 4). Contudo, o acesso a Internet ndo foi constante, porque a eles nao
havia a possibilidade de acesso, segundo o depoimento de 20 dos respondentes.

Horas de uso na Internet (por semana) Primeiro contato com a Internet (em anos)
attl l1la2 3ab 5a7 7als +20 até 1 la2 2a3 3a4 +4
Total 2 29 12 9 7 2 3 8 18 18 12

% 33% 475% 19,7% 14,8% 115% 3,3% 5,1% 13,6%  30,5% 30,5%  20,3%

Tabela 4 — Tempo de uso da Internet e horas despendidas

Nesse sentido, essa afirmagfes vao ao encontro da questédo dos altos custos de
acesso para usuarios domésticos, segundo as estimativas constantes no Programa Sociedade
da Informacdo, ainda que possuam um computador, este ndo é suficiente para garantir o
acesso efetivo a Internet.

Os usuarios acessam a Internet de diferentes locais, como da Biblioteca
Publica (Tabela 5), citada apenas entre os usuarios do CDCC, talvez por esta localizar-se na
regido central da cidade, proxima ao CDCC. Dentre os usuérios que utilizam locais de acesso
a Internet pagos, como cybercafés, os 7 usuarios do SESC que afirmaram frequentar tais
locais o faziam devido a possibilidade de baixar jogos da Internet. No instrumento de coleta,
ndo havia a opcdo Biblioteca Publica, que também oferece acesso comunitario e, ao
observarmos que os usuarios frequentam esse local, nota-se que iniciativas como essa sdo

bem-vindas para a comunidade, que podem dispor de mais um local de acesso.

Locais de acesso

Casa Casade Localde Escola SESC CDCC Locais Biblio-  Outros

N.° de amigos trabalho pagos teca
USUArios publica
13 13 2 5 27 41 13 6 2

Tabela 5 — Locais de acesso a Internet

Foi solicitado aos usuarios que enumerassem, em ordem de preferéncia, quais as
fontes que utilizavam para obter informac&o. Analisando-se os dados, 83,6% dos usuarios
consultam trés a quatro fontes e 3,2% utilizam apenas a Internet como fonte de informagéo.
Quando os usuarios necessitam de informagdo — em geral — suas escolhas recaem sobre a

seguinte ordem de prioridade, conforme a Tabela 6.
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Amigos/ Mater'lal que Biblioteca Outro Internet
Professores POSsul em casa
T T T T T
0 0 0 0 0
1020 [30 [0 [t |19]2 |30 |t [10]2 |30 |40 |t |10]20 |30 |50 [t |10 |2 |30 |40 |t
a a a a a
| | | | |
CDCC 11013 |2 |1 |16]9 |2 |2 |13|6 |9 |5 |2 |22]1 |2 |2 51512232
SESC 15 13 |2 |1 |10]6 |1 7117 |2 1071211010611é
Total 27 20 32 15 50

Tabela 6 — Fontes de informacao dos usuarios

Os usudrios aprenderam a navegar na Internet de trés formas: ajuda
especializada, compreendendo curso de Internet, assisténcia de monitores ou mesmo pela
leitura de revistas especializadas no assunto; ajuda informal, relativa ao aprendizado em que
0 usuario aprende a navegar na rede sozinho ou recebe dicas e auxilio de amigos e familiares
ou aprenderam de ambas as formas (Tabela 8). Conforme dados da tabela 7, averigua-se um
alto indice de usuarios que fizeram um curso de Internet pago. Contudo, 38% afirmaram ter
aprendido a navegar na Internet sem ajuda especializada e 34 % aprenderam com o auxilio de

ambas as formas.

USUARIOS

CATEGORIAS CDCC SESC Total
CONSULTAR 13 5 18
COLEGAS

SOZINHO 11 10 21
FAMILIARES 6 3 9
MONITORES 6 6 12
REVISTAS IMPRESSAS 3 - 3
CURSO DE INTERNET 19 9 28
ESCOLA OFICIAL 1 - 1

Tabela 7 — Modo de aprendizado na Internet

N° de usuarios Em porcentagem
CATEGORIAS CDCC SESC Total CDCC SESC Total
Informal 13 10 23 35% 42% 38%
Ajuda 9 8 17 24% 33% 28%
especializada
Ambas 15 6 21 41% 25% 34%

Tabela 8 - Modo de aprendizado na Internet: ajuda especializada e informal

Os usuérios iniciam as suas buscas na Internet majoritariamente por uma
ferramenta de busca. O enderecgo certo foi respondido por usuarios que tinham um objetivo
especifico e recorriam aquele endereco varias vezes (exemplo: quando 0s usuérios acessavam

a Internet para baixar jogos). Os resultados, conforme a Tabela 9, apontaram que a busca por
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mecanismos de busca predominou (Google, Cadé, Yahoo), seguida por sites, por assunto e
pelo enderecos certo. Ressaltamos que essa pergunta foi aberta, por isso o alto indice de
respostas sites. Ao perguntar a um USUArio usuarios que sites eram esses, UM USUArio
respondeu que “era so digitar o nome do que eu quero ¢ ai aparece ai eu sigo”. Esmiucando as
respostas, averiguou-se, junto a esse usudrio, que site era indicativo de ferramentas de busca,
como o Google. Nos demais questionarios em que havia respostas iguais a essa, constatou-se
que 8 entre 10 usuarios haviam iniciado as suas buscas pelo Google e dois pelo Cadé. Na
categoria “outros”, as respostas ndo puderam ser agrupadas em nenhuma categoria, dada a
dificuldade dos usuarios de responder a essa pergunta (os trés usuarios ndo possuiam

familiaridade com a Internet).

Respostas espontaneas dos usuarios Ndmero de respostas

-

Google 32 3

o 9D

Cadé 16 5 z

>

Yahoo 2 ® g

o

Sites 10 @
Endereco 5
Assunto 1
Outros 3
Total de respostas 69

Tabela 9 — Inicio da busca na Internet

Ao analisar as expressdes de busca que 0s usuarios empregam, averiguou-se
gue os usuarios formulam suas expressdes de busca com uma palavra apenas ou com palavras
apos a outra, sem 0 uso de conectivos, e recuperam a informagdo que necessitam com duas
formulacGes de expressdo de busca (Tabela 10). Sobre isso, os estudos de Jansen (et. al..,
2000), ja haviam concluido que os usuarios fazem pouco uso de operadores booleanos e
raramente desenvolvem buscas complexas. Hsieh-Yee, citado por Lucas (2002, p. 96),
comparou 0 uso de termos de busca empregados por usuarios experientes e novatos em bases
de dados bibliograficas. Os resultados apontaram que houve uma pequena variagdo na
guantidade de termos empregados por esses dois grupos de usuarios, sugerindo que o
conteldo do termo é mais importante do que a quantidade de termos empregados em uma
busca. Jansen e Spink (2005, p. 363) em seus estudos realizados com usuarios do Excite e
Alltheweb, chegaram a resultados semelhantes por meio de analise de log: os usuarios

empregaram respectivamente 2,3 e 2,9 palavras em uma formulacdo de expressdo de busca
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e visualizaram 1,7 e 2,2 resultados de paginas por formulacdo de expressdo de busca sendo
um ndmero muito limitado de resultados visualizados. Analisando outros estudos realizados
com usuarios de Internet, descreveram que cerca de 80% dos usuarios visualizam de 10 a 20
documentos recuperados.

Assim, os resultados desse trabalho foram condizentes com os registrados na
literatura. Contudo, dadas as condi¢des dos usuarios dos locais pesquisados — limitagcdes no
tempo de acesso — pesquisas futuras que pudessem avaliar se o fator tempo apresenta
influéncia no comportamento de busca de informacao.

Sobre o emprego de conectivos, um usuario, ao descrever os sinais, disse: “uso
o trago [operador de restri¢ao] porque ele melhora a busca, ndo vem tanta coisa”. Perguntando
a ele como aprendera a usar, ele disse que aprendera “por tentativa e erro”. Apenas 3 usuarios
sabiam que os sinais eram denominados operadores e serviam para ampliar ou restringir a
busca. Os conectivos citados pelos usuarios foram as aspas, and e +. Sobre 0 emprego de
outros conectivos, um desses usuarios, possivelmente o que apresentava ter maior
conhecimento dos emprego dos sinais, disse que havia esquecido os outros, porque era dificil
usa-los. Pode-se inferir que ha uma dificuldade do usuéario dialogar com a base nos termos do
sistema em consonancia com a literatura corrente (WHITE, 2000). A primeira formulacao de
busca do usuério, isto é, a expressdo de busca formulada pelo usuario em sua primeira
tentativa para localizar a informagao que necessita constitui uma etapa importante da pesquisa
(WHITE, IIVONEN, 2001). Nesta pesquisa, 29 usuarios empregam apenas uma palavra por
vez.

Ainda que tenha se aferido que 6 entre 61 os usuérios fazem uso de conectivos,
isso ndo significa que os usuarios que ndo os empregam desconhecam a existéncia deles.
Segundo os dados colhidos, 26 afirmaram conhecé-los, mas ndo os utilizam. Esses usuarios
afirmaram ter conhecimento do emprego dos conectivos através de professores, “tentativa e
erro” e revistas; nenhum soube através do menu “Ajuda” constante nas ferramentas de busca.
As razdes apresentadas pelos usuarios para 0 ndo emprego dos conectivos foram: complicado
usé-los; pouca quantidade de informagdo recuperada e “ndo gosto”. Entre os que realmente

ndo conhecem e ndo os empregam, foram 54% dos usuarios.
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Numero de Expressao de busca

expressdes 1 palavra Palavras ap0s a Emprego de conectivos Total

formuladas outra Corretos Incorretos

CDCC SESC CDCC SESC CDCC SESC CDCC SESC
1 vez 8 1 2 3 1 15 (25%)
2 vezes 5 3 11 7 1 1 28 (46,7%)
3 vezes 3 2 1 6 (10%)
4 ou mais 1 2 3 2 2 1 11 (18,3%)
Total 17 5 18 14 1 2 1 2 60 (100%)
Total geral 22 32 3 3 60 (100%)
(37%) (53,3%) (5%) (5%)

Tabela 10 — Numero de expressdes formuladas a maquina de busca X expressédo de busca

Os usuérios utilizam a Internet predominantemente para pesquisas escolares e
interesse pessoal (Tabela 11). Foram analisadas as respostas a duas perguntas constantes no
questionario: uma aberta e outra fechada. As respostas enquadradas na categoria interesse
pessoal foram variadas: jogos, informacdo, curiosidades, passatempo, diversdo, lazer,
pesquisas (carros, fa-clube, bandas, seriado da rede Globo Malhacao) e receitas culinarias. Na
categoria trabalho foram agrupadas as respostas relativas a busca por emprego, atualizacéo
profissional, preenchimento de formularios. Na categoria comunicacdo foram citados
predominantemente bate-papo e MSN; minoritariamente (apenas 2 usuarios) o uso de e-

mails.

Os usuarios disseram estar satisfeitos com a Internet, porque recuperam a
informa¢do que necessitam. Apenas um usudrio do SESC afirmou que “a Internet ndo

recupera informacao e é extremamente dificil procurar aquilo que eu quero”.

O alto indice de respostas na categoria interesse pessoal, aliada as estratégias
de busca de recuperacdo da informacdo (numero de buscas efetuadas, estratégia inicial)
fornecem indicios de que 0s usuarios possuem pouco conhecimento tanto do funcionamento

da Internet, quanto de suas diferentes ferramentas e tipos de sites disponibilizados.
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Uso da Internet

Interesse pessoal Trabalho Pesquisas escolares Comunicagdo

CDCC SESC CDCC SESC CDCC SESC CDCC  SESC
Estudam apenas 16 12 1 - 17 10 3 7
Trabalham e ndo 7 4 3 2 - - - 2
estudam
Trabalham e - - 1 - 1 - - -
estudam
Né&o trabalham e nédo - 7 1 1 - - - 3
estudam
N° de respostas 23 23 6 3 18 10 3 12
N° total de respostas 46 9 28 15

Tabela 11 — Uso da Internet

Responsabilidade pela recuperacgéo da informagéo
Maquina de busca Internet Forma com que a expressao é
formulada
NUmero de respostas 34 27 12

Tabela 12 — Responsabilidade pela recuperacédo da informacao

Procurou-se verificar a quem os usuarios atribuiam a responsabilidade (o
sucesso ou insucesso da busca de informacéo) pela informacdo recuperada na Internet. Dos
resultados (tabela 12) pdde-se observar que o0s usuarios atribuem as ferramentas de busca e a
Internet 0 mérito pela informacdo recuperada, colocando-se como agentes passivos no
processo de busca de informacdo, isto é, como se a informacdo estivesse reunida em um s6
lugar, ndo sendo de sua responsabilidade a recuperacdo da informacdo disponivel. Estudos
que pudessem contemplar a percepcdo do usuério sobre a Internet poderiam trazer novas
luzes aos estudos de comportamento de busca e aos estudos que visem elaborar programas de
desenvolvimento de competéncias informacionais (information literacy) de usuarios
brasileiros comuns.

Este trabalho indicou que a informacdo obtida pelos usuarios tem atendido a
suas necessidades, mesmo quando eles empregam formulacdes de expressdo de busca
simples, recuperam a informacdo com uma a duas requisicfes as ferramentas de busca e em
um tempo bastante limitado (meia hora a uma hora). Estudos futuros que enfocassem a

acuracia da informacao recuperada pelos usuérios seriam bem-vindos.
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9 Consideracgdes finais

Considerando o panorama do Brasil, em que as desigualdades politicas,
econdmicas e sociais trazidas de séculos de dominagéo e desamparo politico, entendemos que
a formalizagdo de um programa de politicas publicas, a exemplo do Programa Sociedade da
Informacé&o, ainda que apresente muitas metas dificeis de serem cumpridas no tempo proposto
— dadas as dificuldades ndo s6 econdmicas, mas marcadamente geopoliticas que caracterizam
0 pais e 0 mundo — representa um avanco para a sociedade, pois constitui um Programa com
objetivos claros e metas a serem atingidas.

Os impactos desse Programa vao além dos proprios limites desenhados pois de
alguma forma a sociedade civil, ao mesmo tempo que assimila discursos, produz os seus
desejos — de desenvolver-se, de pertencer a algo — para que seja possivel preencher os seus
anseios mais prementes, imediatos ou ndo, de produzir sentido em suas vidas.

Dessa maneira, compreendemos que a Internet, enquanto ferramenta que induz
a novas formas de agir e relacionar-se, dadas as caracteristicas de hipertexto e interatividade
que convidam o usuério a conhecer “um horizonte sem fim que aproxima as pessoas € as
coisas que eu gosto”, nas palavras de um usuario do SESC de 74 anos participante desta
pesquisa, a quem a Internet havia sido recém apresentada. Ou, no enunciado do SESC:
“acesso virtual a outras realidades constitui forte mecanismo na luta contra o isolamento
pessoal e social”.

Logo, a importancia de iniciativas de acesso comunitario como as estudadas
aqui ndo podem ainda ser dimensionadas em termos de impactos a longo prazo, mas pode-se
antever que terdo contribuido para aproximar as tecnologias da informacdo e da comunicacao
a uma parcela significativa de cidaddos que cotidianamente fardo uso cada vez mais intenso
dessas ferramentas.

A literatura demonstra que a inclusao digital deve ser conduzida no sentido de
atingir o maior nimero possivel de cidaddos, para que eles possam fazer uso efetivo e habil
das tecnologias e, além disso, possa contribuir para a inclusdo social de pessoas cidadas.
Salientamos, contudo os perigos embustidos em se acreditar no bindmio exclusao/incluséo,
que podem disseminar a equivocada apreensdo de que ao incluir digitalmente incluiria
socialmente os excluidos socialmente de hoje.

Relembrando Silveira (2001, p.81), que frisa que “ha o reconhecimento de que

no Brasil e em todo o0 mundo, parte das desigualdades entre pessoas e instituicdes é resultado
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da assimetria no acesso e entendimento da informagdo disponivel”. Nesse sentido situa e
destaca a importancia da informagdo como fator de incluséo.

Dessa forma, destaca-se na literatura em Ciéncia da Informacédo, que um dos
grandes desafios € conseguir recuperar a grande massa de informacao disponivel no mundo e,
na Internet, um dos desafios passa pela compreensdo do comportamento do usuério face a
esse ambiente que produz novos padrBes e exige que 0 USUArio crie a sua estratégia de busca
em seu caminho a procura de informacao.

Assim, a analise dos resultados obtidos por esse estudo, indica que 0s usuarios
das duas instituicGes adotam estratégias de busca semelhantes. As diferencas de misséo e
propositos — diferentes, mas ndo divergentes — das duas instituicdes estudadas, poderia ser
um indicio de que as estratégias de busca adotadas pelos usuarios seriam diferentes, dada as
normas de utilizacdo serem mais rigidas sobre o acesso as ferramentas interativas (chat,
messenger e outros). Contudo, ndo houve diferencas significativas entre as estratégias
empregadas por um grrupo de usuario ou outro.

Ressaltamos que, ainda que tenha sido concluida, ndo consideramos esta
pesquisa encerrada totalmente. Isso porque pretende-se, a partir das considera¢bes aqui
tecidas, utliza-la para dar prosseguimento a pesquisas futuras que abordem as tematicas aqui
abordadas. Cientes dos limites dessa pesquisa, esperamos que possa contribuir para a

consecucdo de outras pesquisas.
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Questionario: Data:

1. Idade: Local:

Periodo:

2. Voceé estuda atualmente?

() sim () ndo

3.Escolaridade
() ensino fundamental
() ensino médio
()técnico
() superior

4. Trabalha ?
() ndo
() sim. O que faz?

5. Enumere na ordem de preferéncia: Quando vocé precisa de informacéo, onde vocé procura?
() sigo recomendacdes de amigos/professores
() busco em casa ( material que possuo em casa)
() busco na Internet
() busco na Biblioteca publica/escolar
() outro. Onde?

6. Assinale com um X. Vocé tem computador em casa?
() ndo
()sim

7. De qual lugar vocé acessa a internet? ( vc pode escolher varias alternativas)

() de casa ()Sesc

() da casa de amigos ou colegas () CDCC

() do local de trabalho () cafés/locais pagos
() daescola () outros. Quais?

8. Quantas horas por semana vocé acessa a internet?
9. Quando vocé utilizou a internet pela primeira vez? Ano:

10. Como vocé aprendeu a usar a internet? ( vc pode escolher varias alternativas)
() recebi dicas de colegas/amigos
() aprendi sozinho, mexendo na internet
() fiz curso de internet
() leio revistas (impressas) sobre 0 assunto
() recebi ajuda dos monitores do CDCC/SESC
() outros. Especificar

11. Vocé usa a internet para qué?

12. Quando vocé realiza pesquisas na Internet, por onde vocé inicia sua busca?

13. Enumere na ordem de preferéncia: Ao utilizar o sistema de busca, vocé habitualmente:



() usa uma palavra por vez

() usa palavras colocadas uma apds a outra apenas

() usa palavras colocadas uma apds a outra separadas por sinais
(Quais? )

() outra forma. Qual?

14.Vocé conhece os sinais que podem ser colocados entre as palavras em uma busca?
() néo ()sim

Se conhece os sinais, como soube de sua existéncia ou emprego?
() através de professores

()através do menu do sistema de busca (p. ex. ajuda)

() através de amigos

() através de tentativas

() outro :

15. Quando vocé encontra o que procura na Internet, a que voceé atribui isso? (Enumere na ordem de
preferéncia)

() ao site de busca

() a forma com que eu coloco a expressao de busca

() a propria Internet, que tem tudo que procuro

() outro. Especifique

16. Quando vocé faz uma busca, vocé encontra o que procura com aproximadamente:
() uma busca
() duas buscas
() trés buscas
() quatro buscas ou mais

17. Vocé usa a internet para (assinale com um X):

e-mail bate-papo informacéo

trabalho/estudo

lazer

comunicacao pessoal
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