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Resumo

Estudo sobre o comportamento de busca de informagdo dos usudrios das salas de
Internet existentes em duas institui¢des numa cidade do interior do estado de Sdo Paulo,
que promovem o acesso gratuito a comunidade, assim contribuindo ativamente ao
processo de inclusdo digital. A analise do comportamento de busca de informacdo dos
usudrios visou identificar a estratégia global de busca empregada, compreendendo a
utilizagdo da sintaxe e semantica de busca, as fontes de informacdo e os usos da
Internet. Foram aplicados 61 questiondrios com perguntas fechadas e abertas e os
resultados permitem afirmar que os usudrios possuem pouca familiaridade com a
Internet, efetuam em média 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 informagdo. Inclusdo digital. Internet.
Estratégias de busca de informagdo. Alfabetismo em informacao

1 INTRODUCAO: INCLUSAO DIGITAL E INFORMATION LITERACY

As profundas alteragdes decorrentes da globalizacdo da economia, do aprofundamento
do capitalismo e da introdugdo das tecnologias da informacao e da comunicagdo (TICs),
afetaram o mundo e alteraram as relagdes sociais, politicas e econdmicas mundiais. A
dimensao espago-tempo foi irreversivelmente afetada pelo uso macigo das TICs, unindo
organizagoes, estados e pessoas em uma rede global, conectada em tempo real, em que
o uso da Internet para a recuperagdo da informagdo torna-se essencial para a inclusdo
social de parcela da populacdo que necessita adquirir informacdo. Nesse contexto, o
Brasil aparece em 65° colocado entre os paises com maior acesso digital, segundo
relatdrio do ranking mundial de acesso as TICs, divulgado pela Unido Internacional de
Telecomunicacdes (UIT) da Organizacido das Nag¢des Unidas (ONU) (PIRES, 2003).

Tadao Takahashi (2000, p. 31), coordenador do Grupo de Implantagdo do Programa
Sociedade da Informagdo (Socinfo) no Brasil, lancado pelo Ministério da Ciéncia e
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Tecnologia (MCT) em 2000, frisa que o acesso as TICs ndo constitui um fim em si
mesmo, mas que ¢ imprescindivel também promover a “alfabetizagdo tecnologica” para
que os cidaddos possam se tornar usuarios efetivos dos recursos informacionais
oferecidos. Ele nota que:

[A] universalizagdo de servicos da Internet tem sido complementada por
acdes focadas em pelo menos trés frentes: educagio publica, informagio para
a cidadania e incentivo & montagem de centros de servigo de acesso publico a
Internet. (TAKAHASHI, 2000, p.33).

Silveira (2001, p. 81), ao referir-se ao Programa, frisa que “ha o reconhecimento de que
no Brasil e em todo o mundo, parte das desigualdades entre pessoas e institui¢des &
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 inclusdo/exclusdo possa
sugerir. Para a Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE), citado por lizuka, a exclusdo digital refere-se a:

[...] distancia entre individuos, familias, empresas e regides geograficas em
diferentes niveis socio-econdmicos com respeito, simultaneamente, as suas
oportunidades de acesso as tecnologias de informagdo e comunicacdo (TICs)
e o uso da Internet para uma ampla variedade de agdes e atividades.
(IIZUKA, 2002, p. 4).

Nao se pode subestimar as necessidades criadas e expectativas geradas em torno da
inclusdo digital, questdo 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 faldcia: a crenga de que incluir
digitalmente as pessoas proporcionara melhores oportunidades de emprego e renda.
Sobre essa questdo, Amartya Sem, citado por lizuka, nota:

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

Uma outra questdo relativa a inclus@o digital, refere-se ao alfabetismo em informacgéo
(information literacy). Se a questdo do acesso as TICs constitui uma etapa necessaria
para que haja inclusdo digital, necessario também seria focar acdes que pudessem
desenvolver habilidades informacionais em ambientes eletronicos, para que os usudrios
pudessem ser capazes de avaliar e usar a informag¢do em favor de seus interesses. Logo,
uma pessoa alfabetizada em informacdo seria capaz de “identificar a necessidade de
informacdo, organiza-la e aplica-la na pratica, integrando-a a um corpo de
conhecimentos existentes e usando-a na solu¢@o de problemas.” (SILVA, 2005, p. 33).

Ha, ainda, os termos “alfabetizacdo tecnoldgica” ou “alfabetizagdo digital”, havendo
autores como Buzato, citado por Silva (SILVA, 2005, p. 33), que defende o emprego de
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“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 constroi na pratica social, € 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 informag¢do eletronica, estando essa em palavras, elementos pictdricos,
sonoros ou qualquer outro”. (BUZATO apud SILVA, 2005, p. 33). Nesse sentido, um
dos desafios da inclusdo digital seria, em um primeiro momento, pensar a questdo do
acesso as TICs e, talvez simultaneamente, dirimir esfor¢os para a elaboracdo de
programas educacionais capazes de promover competéncias informacionais —
information literacy — a fim de que os usudarios (ou estudantes) possam ser capazes de
identificar fontes de informacdo, seleciona-las e avaliar criticamente a informagao
recuperada.

Inicialmente, dadas as condi¢des econdmicas e sociais da populagdo brasileira e do grau
de desenvolvimento tecnoldgico do pais, ainda que as iniciativas atuais que visem
combater a exclusdo digital por meio da disponibilizagdo de acesso comunitario a
Internet, ndo ponham fim as disparidades sociais e econdmicas, tais iniciativas podem
contribuir para diminuir o fosso entre aqueles que possuem acesso € aqueles que nio
possuem, ao possibilitar sua aproximagao as TICs e, conseqiientemente, as informacdes
disponibilizadas na Internet.

A quantidade de informacdo disponivel na Internet ¢ 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 informac¢do e educadores
preocupados com o uso da Internet, enquanto poderosa ferramenta de informagdo. Isso
porque, apesar dos avancos na pesquisa com as interfaces de processamento de
linguagem natural, os usudrios 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 proprios termos daquelas bases. Isto €, o usudrio ainda se encontra na
situagdo em que tem que adequar a sua estratégia de busca nos prdprios termos daquelas
bases, e ndo vice-versa. Na maior parte das vezes, isto implica que o usudrio estd
obrigado a se familiarizar minimamente com as nocdes basicas da logica booleana,
usualmente disponibilizadas no menu Help ou em “busca avancada”, se quiserem
alcangar uma precisdo e exaustividade razoaveis. Logo, compreender como os usudrios
recuperam a informagdo e quais as percepcdes possuem sobre a Internet ¢ um dos
objetivos desse trabalho exploratério.

Por essa razdo, enfocamos neste trabalho um aspecto da chamada “alfabetizacdo digital”
ou, mais adequadamente, do “letramento digital”: o uso da Internet para a recuperagdo
da informacdo. Inseridos nesse contexto, situam-se na mesma cidade do interior de Sao
Paulo, duas instituicdes que buscam promover a inclusido digital — e, por extensdo,
social — da comunidade, através da disponibilizacdo gratuita de acesso a Internet: o
Servico Social do Comércio, (SESC) e o Centro de Divulgagdo Cientifica e Cultural
(CDCCQ), ligado a USP.
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O foco deste trabalho ndo reside em delinear que tipo de informagdo os usuarios buscam
na Internet, mas sim como buscam e como avaliam a informag¢ao recuperada na Internet.
Assim algumas perguntas foram essenciais em um primeiro momento: “Como o0s
usudrios desses centros de acesso recuperam a informag¢do que necessitam naquele
momento?” e “Qual a estratégia de busca empregada por esses usuarios?” A esse
respeito, utiliza-se a expressdo estratégia de busca para se referir a forma mais global
da tomada de decisdo no processo de busca de informag¢ado, em compara¢cdo com o termo
expressdo de busca, que pode ser formulada apds a escolha de uma estratégia. Esta
ultima € o caso das expressdes redigidas com ou sem o uso de operadores booleanos ou
outros conectivos, sintaticos inclusive.

Para compreender qual estratégia é adotada pelo usudrio, adotou-se a perspectiva dos
estudos sobre comportamento de busca de informacdo dos usuarios — campo de estudos
muito fecundo na area de Ciéncia da Informagdo — focalizando um contexto especifico
de recuperagcdo da informagdo, buscando avaliar como os usudrios compreendem
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.

(¢)]

2 COMPORTAMENTO DE BUSCA DA INFORMACAO

O campo de pesquisas sobre comportamento informacional (tradug@o para information
behavior) emergiu a partir de estudos realizados por cientistas, antes mesmo do termo
Ciéncia da Informacao ter sido cunhado. Wilson (1999, p. 250) apresenta como origem
desse campo de pesquisa a Conferéncia de Informagdo Cientifica da Royal Society,
realizada em 1948, ocasido em que muitos estudos sobre comportamento de busca da
informacgdo foram apresentados — embora sem o emprego do termo comportamento
informacional — com reflexdes orientadas as necessidades de informagdo de usuarios,
principalmente usuarios especializados, como cientistas e pesquisadores (FERREIRA,
1997) e sobre documentagdo e uso de bibliotecas (WILSON, 1999). A partir de entao,
estudos enfocando como pesquisadores e estudiosos procedem para obter informacdes
foram numerosos e delinearam diferentes fases, segundo Ferreira (1997):

Década de 40: os estudos restringiam-se a area de Exatas e objetivavam agilizar e
aperfeigoar os produtos e servicos oferecidos pelas bibliotecas;

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

Década de 60: nessa época, os estudos passam a contemplar questdes relativas ao
comportamento de usudrios, como tecnologos e educadores, surgindo estudos de fluxos
da informagdo, canais formais e informais. Data desse periodo o crescimento de estudos
que analisam os diferentes aspectos de busca e uso da informagdo, designando os
estudos sobre “Necessidades e Usos da Informagao”;

Década de 70: neste periodo, emergem estudos relativos aos usuarios e a satisfagdo de
suas necessidades de informagdo, caracterizando-se como estudos de necessidades que,
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por sua vez, passariam a divergir em duas dire¢des: abordagem tradicional (system-
oriented approach ou traditional approach), dirigida sob a otica do sistema de
informagdo; e abordagem alternativa, dirigida sob a otica do usuario (user-oriented
approach ou alternative approach. Sio dessa época estudos sobre usudrios das areas de
humanas, ciéncias sociais ¢ administrativas;

A partir da década de 80, os estudos passaram a enfocar a avaliacdo de satisfagdo e
desempenho.

Para Wilson (1999, p. 250), uma das principais criticas feitas a esses estudos dirigia-se
ao fato dessas pesquisas nio 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 tradi¢do positivista, cuja influéncia é perceptivel nos estudos realizados
inicialmente, que adotaram métodos quantitativos — inadequados, segundo Wilson —
para estudos do comportamento humano, o que teria gerado pesquisas orientadas para a
quantificagdo (nimero de itens citados, de visitas a bibliotecas, dentre outros), razio
pela qual pouquissimos estudos dessa natureza conseguiram criar insights para o
desenvolvimento de teorias ou praticas. Em segundo lugar, o fato de pesquisadores da
CI 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
comunica¢do do conhecimento e sua representagdo entre os seres humanos; o uso € a
necessidade da informagao e as tecnologias da informagdo (LIMA, 2003, p. 78).

Contudo, nas ultimas décadas, esse quadro vem sendo modificado, em decorréncia da
aplicacdo de métodos qualitativos, abundantes principalmente em estudos britanicos,
que possuem grande tradi¢do em estudos de comportamento. Alguns trabalhos de
pesquisadores tém influenciado a elaborag¢do de mais estudos na area, como € 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 informag¢do em muitos niveis, como: estudos nos
quais sdo descritas atividades e tarefas especificas; estudos de necessidades e usos de
fontes de informacdo por grupos especificos; estudos que tém identificado aspectos
afetivos ou cognitivos de usudrios e¢ modelos teodricos e descritivos de busca de
informacdo, busca de informagdo em sistemas de informagdo ou comportamento
informacional.

Uma das dificuldades percebidas durante a busca de bibliografia adequada para tratar
este tema, refere-se a multiplicidade de terminologias e conceitos empregados por
pesquisadores da mesma area e de areas distintas. Os diferentes significados e usos das
terminologias e conceitos se devem a interdisciplinaridade da area 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 expressdo comportamento informacional — information behaviour —
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surgiu como uma alternativa, segundo Wilson (1999, p.252) a expressdo “necessidades
de informag@0”, bastante utilizada e disseminada na literatura nacional e estrangeira.

De maneira geral, pode-se compreender comportamento informacional como a
totalidade de fontes e canais de informacao, incluindo uso e busca de informacao. Esta
implicita também, a comunicacdo com outras pessoas € a recep¢do passiva da
informagdo. Para Krikelas (1983, p. 6-7) comportamento de busca de informagio 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 informagdo tem inicio quando alguém percebe que o seu atual
estado de conhecimento é menor do que o necessario para lidar com algum
assunto [ou problema]. (Tradugdo nossa).

Na tentativa de esclarecer os recortes dessa area, empregaremos a distingdo constante no
trabalho de Wilson (1999), que propde um modelo conceitual para as areas de pesquisa
sobre comportamento informacional, com base nos estudos ja realizados por outros
pesquisadores. Abaixo, as defini¢des 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 comunicagdo, incluindo busca de informagao passiva (assistir a TV,
por exemplo) e ativa (comunicagdo face a face), sem a intengdo de agir sobre a
informacao que lhes ¢ dada;
- information seeking-behaviour (comportamento de busca de informagdo): sub-campo
do campo, relativo a variedade de métodos que as pessoas empregam para ter acesso as
fontes de informag@o para atender a uma necessidade e satisfazé-la;
- information searching behaviour (comportamento de busca em sistemas de
informagdo): campo menor, relativo as interagdes entre usuario da informag¢do (com ou
sem um intermediario) e sistemas de informag¢do computadorizados.

A Figura 1 apresenta as relagdes entre essas areas:

information behaviour

information-seeking
behaviour

information
searching
behaviour

FIGURA 1 — Modelo das areas de pesquisa em busca de informagao e busca de informagio
em sistemas de informac¢do computadorizados

Fonte: Wilson (1999, p. 263)
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A construgdo desse tipo de modelo facilita a compreensdo sobre o objeto de pesquisa,
advindo dai a importincia da constru¢do de modelos conceituais que, ainda que nio
constituam teorias, sdo instrumentos validos e capazes de orientar futuras pesquisas, a
fim de auxiliar na elaborag@o de design de sistemas de informacdo e de programas de
educagdo para o desenvolvimento de competéncias informacionias € outras pesquisas.

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

Na literatura pesquisada sobre comportamento de busca de informagdo pode-se
encontrar estudos sobre information seeking behaviour: modelos conceituais e a
aplicacdo em estudos empiricos ou comparacao entre modelos (WILSON, 1999; ELLIS,
1989; FOSTER, 2003, 2004; KUHLTHAU, 1990; JARVELIN; WILSON, 2003;
FERREIRA, 1997; CRESPO; CAREGNATO, 2003); influéncia de modelos mentais,
objetivos de pesquisa e personalidade no comportamento de busca de informagdo
(HEINSTRON, 2005; SLONE, 2002); aspectos cognitivos (BRANDT; UDEN, 2003;
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 informacgio e
fatores influenciadores (WHITE; IIVONEN, 2001; KARI, 2004); desempenho de
sistemas (SAVOY; PICARD, 2001; ALLEN, 2001); que descrevem as formula¢des de
expressoes de busca (semantica e sintaxe), ocorréncia de falhas e erros decorrentes
dessas formulacdes (JANSEN; SPINK; SARACEVIC, 2000); influéncias da atividade
ou profissdo do usuario em seu comportamento de busca; diferencas entre usudrios
experientes e novatos; modelos mentais (BRUCE, 1999; SLONE, 2002).

Um aspecto percebido nessa literatura refere-se ao fato desses estudos examinarem o
comportamento de busca de usuarios especializados, como estudantes de graduagao, de
pos-graduacao e pesquisadores de diferentes areas do conhecimento e, em menor escala,
porém em ascensdo, pesquisadores de areas interdisciplinares. Estudos aplicados a
usudrios 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 /ogs de maquinas de
busca e averiguaram as estratégias empregadas pelos usudrios de Internet sem, contudo,
revelar quem sdo esses usudrios € 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 e Saracevic (2000), haviam encontrado cendrio semelhante na literatura,

afirmando que a Web vem sendo foco de muitos estudos, sob diversos prismas, sendo
que os principais dirigiram-se sob a otica do: hardware, com a andlise de uso de
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servidores; software, com a avaliacdo de ferramentas de buscas na Web; estatisticas de
uso da Web, tdo regularmente realizadas quanto rapidamente obsoletas; servigos de
ferramentas de buscas e padroes de navegacdo de usuarios na Web. Para eles, os estudos
sobre busca de informac¢do na Web ndo tém sido em grande escala (quantitativos ou
qualitativos), se comparados ao grande volume de estudos realizados sobre usuarios de
catalogos online de acesso publico.

No Brasil, a situagdo pouco difere, a excecdo de que os estudos nessa drea sdo mais
escassos, sendo mais freqiientes estudos que abordam a necessidade de informacdo de
usuarios de redes eletronicas de universidades e centros de informagdo especializados.
Parece haver uma lacuna deixada por esses estudos, ao ndo contemplarem o
comportamento de busca de informag¢do na Internet de usudrios comuns; cidaddos
comuns que buscam informag¢@o — 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 populacdo, com vistas a fortalecer o
movimento de educagdo para a informacao (information literacy education) — dada sua
erupcdo atual — e subsidiar a formulagdo de propostas para a inclusdo curricular de
disciplinas para promover o desenvolvimento de habilidades informacionais.

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
investiga as diferentes estratégias de busca empregadas pelos usudrios na interagdo com
a Internet, ndo focalizando os objetivos de pesquisa dos usuarios.

3 OBJETIVOS E OPERACIONALIZACAO METODOLOGICA DO ESTUDO
A pesquisa intentou compreender o comportamento de busca dos usuarios das salas de
Internet comunitarias disponiveis no SESC e CDCC-USP, 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. Posto isso,
0s objetivos especificos do estudo foram os de:
e identificar qual estratégia de busca global ¢ empregada por estes
usuarios;
e examinar como tais usudrios formulam suas expressdes de busca de
informacdo em vista da semantica e sintaxe das expressdes;
e identificar quais fontes de informacdo os usudrios consultam para
interagirem com o sistema;
e identificar quantas vezes e como os usuarios modificam (ou nio) suas
expressoes de busca;
e determinar quais modelos teoricos podem ser aplicados para a
compreensdo dos comportamentos de busca desses grupos de usuarios.

A época da elaboracio do projeto de pesquisa, no ano de 2006, pretendia-se aplicar um
questionario sucinto, com perguntas fechadas e semi-abertas, nos locais nos quais a
busca por informagdo estivesse sendo realizada. Assim, intentava-se realizar uma
pesquisa quantitativa (CHIZZOTTI, 1991). Com base numa revisao da literatura sobre
métodos e técnicas, passou-se a elaboracdo de um primeiro questiondrio misto,
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contendo 17 perguntas fechadas e abertas. Esta primeira versdo foi testada, e varias
modificacdes foram subseqiientemente feitas. 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 logicos, sinais graficos, Web, sites, portais temadticos entre outros,
pareceriam confusos ao usuario, dada a auséncia de precisd@o no uso desses termos. Por
essa razdo, a linguagem apresentada na versdo final do questiondrio buscou aproximar-
se do universo desses usudrios, utilizando expressdes mais gerais.

A fase da pré-teste também nos chamou a atencdo para o fato de que o tamanho do
instrumento e o modo de aplica-lo seriam os aspectos-chave para o sucesso da pesquisa.
Logo, era imperativo que o questionario fosse o mais curto possivel.

Foram aplicados 61 questionarios, sendo 37 no CDCC e 24 no SESC, durante o periodo
de outubro a dezembro (2005). Devido ao fato dessa pesquisa abranger duas instituicdes
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, 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 prdpria dindmica do local: a sala do CDCC ¢ bastante iluminada
naturalmente e observou-se que muitos usudrios 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 usudrios. Assim,
obtivemos muitas recusas — em uma sessdo (ou hordrio), foram 13 abordagens e 13
recusas; na sessdo seguinte, dos 12 usudrios usando computadores, apenas 1 concordou
em responder ao questionario apos o encerramento da sessdo, mas ao término de seu
horério, o usuario esquivou-se. Essas recusas por parte dos usuarios em responder ao
questionario no momento do acesso, fez com que 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 aplicagio do instrumento de coleta, paulatinamente os usudrios
complementavam as suas respostas (conforme averiguado na aplicagdo do pré-teste),
explicando seus interesses e tecendo comentarios acerca das qualidades e deficiéncias
da Internet. Este foi um aspecto essencial, porque o 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
usudrios foram importantes, porque forneceram elementos adicionais para a consecu¢ao
da andlise dos dados. Dessa forma, essa complementagdo qualitativa respondeu a
questdes muito particulares e permitiu trabalhar com um nivel de realidade que nédo
pode ser quantificado. Isso ndo exclui que os dados quantitativos coletados ndo possam
receber um tratamento qualitativo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram aplicados 61 questionarios, dos quais 37 no CDCC e 24 no SESC. A comunidade
de usudrios pesquisada foi constituida predominantemente por estudantes de 11 a 18
anos. O SESC promove cursos de Internet para a 3 idade com o intuito de incluir
digitalmente esse segmento, e por isso, houve maior presenca de usudrios com mais de
50 anos no SESC. No entanto, a presenca de adultos no SESC e CDCC, entre 27 e 50
anos, mostrou-se pequena e a coleta de informagdes junto a eles apontou que usavam a
Internet principalmente para procurar informagdes sobre emprego, para preenchimento
de formularios governamentais, elaboracdo de curriculos e pesquisas pessoais. A
presenca de mulheres foi maior no CDCC (70%), diferentemente do que ocorre no
SESC, em que a presenca de garotos foi predominante (75%), possivelmente devido ao
fato de que no SESC, ¢ permitido aos usudrios baixarem jogos da Internet, sendo muito
freqliente encontrar os garotos reunidos em grupos e jogando entre eles, fato que nio
ocorria no CDCC, onde essa pratica ndo é permitida.

4.1 Perfil dos usuarios

O grau de escolaridade dos estudantes predominantemente foi o ensino médio, seguido
pelo ensino fundamental, ndo sendo encontradas diferengas significativas entre as duas
instituicdes, conforme mostrado na Tabela 1. A ocupagdo dos usudrios indicou que

67,2% dos usuarios apenas estudavam e 19,7% dos usudrios pesquisados trabalhavam
(Tabela 2).

Tabela 1 — Grau de escolaridade dos usuarios

Fundamental Meédio 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 2 — Ocupaciio dos usuarios

Estudam e nédo Estudam e trabalham Trabalham e ndo Nao 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%)

Entre os usuérios que trabalham, observou-se que no SESC, predominou a incidéncia de
profissionais liberais, fato que pode ser compreendido em razdo do horério da aplicacdo
dos questionarios ter sido realizado durante o periodo de trabalho. No CDCC, a
profissdo dos usudrios mostrou-se diversificada.

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 usudrios tem
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computador em casa. Em ambos os locais, dentre os 17 usudrios que possuem
computador em casa, 4 usudrios ndo tém acesso a Internet. Entre os usudrios 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 os usuarios despendem de 1 a 2 horas na
Internet e tiveram o primeiro acesso a Internet entre 2 ¢ 4 anos anteriores a pesquisa
(Tabela 3). Contudo, o acesso a Internet ndo foi constante, porque a eles ndo havia a
possibilidade de acesso, segundo o depoimento de 20 dos respondentes. Nesse sentido,
essas afirmacdes vao ao encontro da questdo dos altos custos de acesso para usuarios
domésticos, segundo as estimativas constantes no Programa Sociedade da Informacao,
ainda que possuam um computador, este ndo € suficiente para garantir o acesso efetivo a
Internet.

Tabela 3 — Tempo de uso da Internet e horas despendidas

Horas de uso na Internet (por semana) Primeiro contato com a Internet (em anos)
até1 la2 3a5 5a7 7al5 +20 até 1 la2 2a3 3a4 +4
Total 2 29 12 9 7 2 3 8 18 18 12

% 33% 47,5% 19,7% 14,8% 11,5% 33% 5,1% 13,6%  30,5%  30,5%  20,3%

Os usuadrios acessam a Internet de diferentes locais, como da Biblioteca Publica (Tabela
4), citada apenas entre os usudrios do CDCC, talvez por esta localizar-se na regido
central da cidade, proxima ao CDCC. Dentre os usudrios que utilizam locais de acesso a
Internet pagos, como cybercafés, os 7 usuarios do SESC que afirmaram freqiientar tais
locais o faziam devido a possibilidade de baixar jogos da Internet.

Tabela 4 — Locais de acesso a Internet

Locais de acesso

Casa Casade Localde Escola SESC CDCC Locais Biblioteca Outros
N.°de amigos trabalho pagos publica
usuarios
13 13 2 5 27 41 13 6 2

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 o
usudrio aprende a navegar na rede sozinho ou recebe dicas e auxilio de amigos e
familiares; ou aprenderam de ambas as formas (Tabela 5). Vale ressaltar que se
averiguou um alto indice de usudrios que fizeram um curso de Internet pago (45,9%).
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Tabela S — 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%

Os usudrios utilizam a Internet predominantemente para pesquisas escolares e interesse
pessoal (Tabela 6). 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, informagdo, curiosidades, passatempo,
diversdo, lazer, pesquisas (carros, fa-clube, bandas, seriado da rede Globo Malhagio) e
receitas culinarias. Na categoria trabalho foram agrupadas as respostas relativas a busca
por emprego, atualizagdo profissional, preenchimento de formulédrios. Na categoria
comunicacdo foram citados predominantemente bate-papo ¢ MSN; minoritariamente
(apenas 2 usuarios) o uso de e-mails.

Tabela 6 — Motivagdes para o uso da Internet

Uso da Internet

Interesse pessoal Trabalho Pesquisas escolares Comunicagao
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
Nao trabalham e ndo - 7 1 1 - - - 3
estudam
N° de respostas 23 23 6 3 18 10 3 12
N° total de respostas 46 9 28 15

4.2 Comportamento de busca da informacao dos participantes da pesquisa

Foi solicitado aos usudrios que enumerassem, em ordem de preferéncia, as fontes que
utilizavam para obter informacdo. Analisando-se os dados, 83,6% dos usudrios
consultam trés a quatro das fontes enumeradas e 3,2% utilizam apenas a Internet como
fonte de informacdo. Mesmo assim, percebe-se que a maioria dos participantes usa a
Internet como uma fonte de informacdo, ainda que esta ndo seja a Unica. Quando os
usuarios necessitam de informag@o, suas escolhas sobre as fontes de informagio
utilizadas recaem sobre a seguinte ordem de prioridade, conforme a Tabela 7.
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Tabela 7 — Fontes de informacéo dos usuarios

Amigos/ Mater.i al que Biblioteca Outro Internet
Professores possui em casa
T T T T
0 0 0 0
[° 29 30 40 ¢ [0 2 30 ¢ 192 3 40 ¢ ]° 20 3 S ¢ [° 2 30 40
a a a a
1 1 1 1
CDCC 1p 3 2 1 169 2 2 136 9 5 2 221 2 2 5 1512 2 3
SESC  » 3 4 1 106 1 71 7 2 07 1 2 1 10106 1 1
Total 27 20 32 15

Os usuarios iniciam as suas buscas na Internet majoritariamente por uma ferramenta de
busca. O endereco certo (URL) foi respondido por usudrios que tinham um objetivo
especifico e recorriam aquele enderegco varias vezes (exemplo: quando os usudrios
acessavam a Internet para baixar jogos). Os resultados, conforme a Tabela 8, apontaram
que a busca por mecanismos de busca predominou (Google, Cadé, Yahoo), seguida por
sites, por assunto ¢ pelo URL. Ressaltamos que essa pergunta foi aberta, por isso o alto
indice de respostas sites. Ao perguntar aos usuarios que sifes eram esses, um usuario
respondeu que “era sé digitar o nome do que eu quero e ai aparece ai eu sigo”.
Esmiugando as respostas, averiguou-se, junto a esse usuario, 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 usudrios 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 usudrios em responder a essa
pergunta (os trés usuarios que escolheram essa categoria ndo possuiam familiaridade
com a Internet).

Tabela 8 — Inicio da busca na Internet

Respostas espontdneas dos usuarios Niumero de respostas ~ Ferra
menta
de
busca
Google 32
Cadé 16
Yahoo 2
Sites 10
Enderego 5
Assunto 1
Outros 3
Total de respostas 69

Ao analisar as expressdes de busca que os usuarios empregam, averiguou-se que os
usuarios formulam suas expressdes de busca com uma palavra apenas ou com palavras
apds a outra, sem o uso de conectivos, € recuperam a informag¢do que necessitam com
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duas formulacdes de expressao de busca (Tabela 9). Sobre isso, os estudos de Jansen et
al. (2000), ja haviam concluido que os usudrios fazem pouco uso de operadores
booleanos e raramente desenvolvem buscas complexas. Hsieh-Yee, citado por Lucas e
Topi (2002, p. 96), comparou o uso de termos de busca empregados por usudrios
experientes e novatos em bases de dados bibliograficas. Os resultados apontaram que
houve uma pequena variagdo na quantidade de termos empregados por esses dois
grupos de usudrios, sugerindo que o conteudo do termo ¢ mais importante do que a
quantidade de termos empregados em uma busca. Jansen e Spink (2005, p. 363) em seus
estudos realizados com usudrios do Excite e Alltheweb, chegaram a resultados
semelhantes por meio de analise de /og: os usudrios empregaram respectivamente 2,3 e
2,9 palavras em uma formulacdo de expressdo de busca e visualizaram 1,7 e 2,2
resultados de paginas por formulacdo de expressdo de busca sendo um niimero muito
limitado de resultados visualizados. Analisando outros estudos realizados com usudrios
de Internet, encontrou-se que cerca de 80% dos usudrios visualizam de 10 a 20
documentos recuperados.

Tabela 9 — Niimero de expressdes formuladas 2 maquina de busca X expressio de busca

Niimero de Expressdo de busca

expressoes

formuladas

1 palavra Palavras apos a Emprego de conectivos Total
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%)

Sobre o emprego de conectivos, um usudrio, ao descrever os sinais, disse: “uso o traco
[operador de restrigdo] 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 usudrios foram as aspas, and e +. Sobre o
emprego de outros conectivos, um desses usudrios, possivelmente o que apresentava ter
maior conhecimento do emprego dos sinais, disse que havia esquecido os outros, porque
era dificil usa-los. Pode-se inferir que ha uma dificuldade do usudrio dialogar com a
linguagem booleana de recuperagdo (ou seja, os termos do sistema), fendmeno apontado
também por White e IIvonen (2001). A primeira formulag¢do de busca do usudrio — isto
¢, a expressao de busca formulada pelo usudrio em sua primeira tentativa para localizar
a informagdo que necessita — constitui uma etapa importante da pesquisa (WHITE;
ITVONEN, 2001). Nesta pesquisa, 29 usudrios empregam apenas uma palavra por vez,
nimero que entendemos como alto.

Ainda que se tenha aferido que 6 entre 61 os usudrios fazem uso de conectivos, i1ss0 ndo

significa que os usudrios que nido os empregam desconhecam a existéncia deles.
Segundo os dados colhidos, 26 afirmaram conhecé-los, mas ndo os utilizam. Esses
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usudrios afirmaram ter conhecimento do emprego dos conectivos através dos
professores, “tentativa e erro” e revistas; nenhum soube através do menu “Ajuda”
constante nas ferramentas de busca. As razdes apresentadas pelos usuarios para o nao
emprego dos conectivos foram: complicado usa-los; pouca quantidade de informagao
recuperada e “ndo gosto”. Entre os que realmente ndo conhecem e ndo os empregam,
foram 54% dos usuadrios.

Os usudrios disseram estar satisfeitos com a Internet, porque recuperam a informagéo
que necessitam. Apenas um usudrio do SESC afirmou que “a Internet ndo recupera
informacdo e ¢ extremamente dificil procurar aquilo que eu quero”. Procurou-se
verificar a quem os usudrios atribuiam a responsabilidade (o sucesso ou insucesso da
busca de informacgdo) pela informacdo recuperada na Internet. Dos resultados (tabela
10), pode-se observar que os usudrios atribuem as ferramentas de busca e a Internet o
mérito pela informagao recuperada, colocando-se como agentes passivos no processo de
busca de informagdo, isto é, como se a informagdo estivesse reunida em um so6 lugar,
ndo sendo de sua responsabilidade a recuperacdo da informagao disponivel.

Tabela 10 — Responsabilidade pela recuperacio da informacéo

Responsabilidade pela recuperagdo da informagdo

Magquina de busca Internet Forma com que a expressao ¢
formulada
Nuimero de respostas 34 27 12
5 CONSIDERACOES FINAIS

E uma obviedade dizer hoje que a web traz uma variedade imensa de informacio em
varias formas flexiveis e atraentes de apresentacdo, e por causa disso, torna-se o mais
difundido e usado sistema de informag@o no mundo. Também se sabe que o crescimento
do uso da web/internet tem feito com que os usudrios sejam confrontados, diariamente,
com quantidades imensas de informacao, espalhada em diversos sites, e freqiientemente
mal-organizada (HOLSHCER; STRUBE, 2000). Dado o fato de que ser um usuério da
web ¢ sindbnimo hoje da nogdo de ser um cidaddo minimamente informado e inserido no
tecido social, os governos de certos paises (como o Brasil) s3o obrigados a fomentar a
inclusdo digital, que abrange o apoio a oferta de acesso a Internet das salas
comunitarias.

A crescente importancia da web no dia-a-dia dos cidadios, e a relativa facilidade e até
prazer no seu uso, ndo se traduzem em uma correspondente eficcia e satisfagdo com os
resultados da recuperacdo da informagdo, como salientam os resultados do presente
estudo.

Nosso estudo permite afirmar que os usudrios da Internet pesquisados que utilizam salas
comunitarias de acesso possuem pouco conhecimento tanto do funcionamento da
Internet, quanto de suas diferentes ferramentas e tipos de sites disponibilizados.
Apontou, também, que esses usuarios adquirem — principalmente por meio de cursos
pagos — as habilidades minimas para navegar na web, mas que tais habilidades
restringem-se a um conjunto muito limitado de estratégias de busca, as quais
evidentemente comprometem os resultados da mesma. Nao obstante, os participantes
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deste estudo pareciam estar conformados com tais limitagdes, inclusive implicitamente,
“culpando” o search-engine ou site pelo baixo retorno de informagdes consideradas
relevantes. Ou seja, parece haver uma imagem tacitamente internalizada por esses
usuarios, deles mesmos como impotentes diante deste sistema “todo poderoso”, que se
traduziria, infelizmente, em pouco interesse em saber mais das possibilidades de
aperfeicoar as estratégias de busca. Contudo, dadas as condig¢des dos usuarios dos locais
pesquisados — limitagdes no tempo de acesso — acreditamos que pesquisas futuras
poderiam avaliar se o fator tempo apresenta influéncia no comportamento de busca de
informagao.

No contexto do florescimento atual de programas e incentivos a inclusio digital,
acredita-se que estudos exploratérios, que visem identificar e delinear aspectos do
comportamento de busca, sejam muito pertinentes a elaboragdo de programas de
desenvolvimento de competéncias informacionais (information literacy) de usudrios
brasileiros comuns. Evidentemente, hd necessidade de mais estudos rigorosos e
longitudinais para justamente aferir se o0 comportamento de busca desse tipo de usudrio
mudaria na medida em que tem mais contato com a web e, portanto, ganharia mais
experiéncia no uso dela.
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ABSTRACT

The information seeking behaviour of the users of Internet access centres that are
located in two organizations in a town in the interior of the state of Sdo Paulo was
studied. These organizations promote free internet access to the community, thereby
contributing to the process of digial inclusion. The analysis of the users” information
searching behaviour sought to identify what global search strategy the users used,
including search syntax and semantics, information sources and for what the Internet
was used. Sixty-one questionnaires with open and closed questions were applied, and
the results point to the fact that the users have little familiarity with the Internet, that
they carry out one to two searches on average, and that they use few terms in the
formulation of the search expression, despite retrieving the information that they
require.
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