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Resumo

O objeto principal deste estudo € apresentar otquanmodelo atual de comunicacdo pela
internet, utilizando akiomepagesonstruidas pelas empresas de turismo, cria sinedinente
elementos facilitadores e problematicos para orisda rede internacional, explorando assim o
conceito de Usabilidade. Indiscutivelmente esseslelog de comunicagfes hipermidiaticas
influenciam e podem interferir nos resultados d@mmizacdes que os veiculam, dependendo de
como foram construidos, desenvolvidos e dispormdilibs na rede mundial de computadores. A
homepagede uma organizagdo é o portal de entrada virtaadeditarget (KALAKOTA et al,
2002: p. 96); sendo assim, € fundamental que sejdacdl navegacdo. O estudo apresenta

pesquisas de usabilidade sitesdo setor de turismo.

Palavras Chave homepagesigno;site; turismo, usabilidade.

Corpo do trabalho

Em uma interpretacdo quase que inconsciente, quamndmos a palavra turismo, logo dirigimos
NOSSOS pensamentos para o prazer, o lazer, o ilamadescanso, o sonho, a alegria, a qualidade
de vida, ou seja, somente qualificativos positivoselemento paradigmatico deste estudo tem
inicio na representacdo cognitiva do objeto inttgorte — turismo - representado hasnepages

da internet. Viagens e passeios podem ter leitiaserpretacoes diferentes. Contudo, a palavra
turismo tem seu préprio recorte no presente esjudado mediada pela teoria dos signos.

! Trabalho a ser apresentado no GT — Comunicacami2eg#onal, Rela¢des Publicas, Propaganda - Inovcotercom, evento
componente do XIll Congresso de Ciéncias da Comuiiicag Regido Sudeste — S&o Paulo - 2008.
2 professor Doutor do curso de Propaganda, Publieida@riacdo — Univ. Mackenzie, jrpalandi@mackenaie.br.
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O turismo tem sua propria linguagem, representaddas vezes por meios e sistemas de
comunicacao independentes. A linguagem verbal gaénéuficiente para obter persuasao nesse

processo de comunicacdo. A presenca da hipermidimdamental, cria-se assim um fluxo

continuo, simultaneo Unico entre a linguagem veidal

textual, a imagética e auditiva. Esse complexo

emaranhado de sinais tem representagcdo nas
homepagesdas empresas de turismo (figura 1), e
'''''''''' devem ser interpretados de forma correta pelos seus
usuarios. Para melhor apresentar o objeto de esiudo
referido trabalho, sera abordado o conceito de
Usabilidade. Conhecendo melhor essa premissa, sera
pontuado como objeto principal de estudo, a
usabilidade dositesdo setor de turismo, como um

.......

importante elemento de comunicacdo. O estudo tera

como alvo a usabilidade desse#es pelo target

indicando suas especificacbfes essenciais quanto ao

bY

desempenho e a aplicabilidade desbkasnepages

Ll
£

apontando possiveis erros e acertos.

Figura 1 —Homepagede EMBRATUR - Instituto

“““““ 5 1 [#AEMBRATUR

e wie Brasileiro de Turismo

As homepageséao ferramentas de divulgacgéo, ligadas a tecreolbgiinformacao, utilizada pelas
empresas do setor de turismo, como parte integdmteomposto de comunicagdo do setor de
turismo. As estruturas de comunicacao tém impateegponsabilidade na construcdo da imagem
institucional do Brasil, interna e principalmentgeznamente, imagem esta que pode gerar efeitos
distintos, alavancando ou prejudicando a indU$trésileira de turismo. Atualmente a Internet é
um importante elemento no composto de comunicagermite que as empresas de turismo se
comuniguem com seu mercado alvo, em tempo reasilplitendo a divulgacdo de produtos e
servicos. Outra grande participacdo da interneturiemo foi a possibilidade de as empresas do
segmento negociarem com seus fornecedores a ummu#b baixo de comunicacgao, reduzindo
assim os custos ao consumidor final oferecidos aercado. A metodologia adotada se baseia na
seguinte problematica: “O quanto a usabilidade pstdente naiomepagesie as empresas do
setor de turismo, construidas na rede mundial depuatadores, a internet”. A definicdo do
problema €& explicita, muitas empresas criam seelssitessem a devida cumplicidade dos

usuarios, promovendo assigitesanacrbnicos, acabam por confundir mais o usuénientado
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pelo problema de pesquisa, 0 método utilizado dguisa € o quantitativo, completando o estudo
com uma pesquisa de campo. A pesquisa quantitatevaacordo com Aaker (2001: p. 206), é
buscar informacfes dentro de um percentual de agssendo uma pesquisa mais racional, com a
utilizacdo de questionarios. De acordo com CarD&fdel (2003: p. 102) a pesquisa quantitativa
pode revelar estatisticamente diferencas signifiaatentre os grandes e 0s pequenos usuarios.
Para McDaniel (2003: p. 365) a amostra é um subatmjda populagéo. As informacdes obtidas
nessa parte do universo alvo da pesquisa devertarexgeprincipais caracteristicas do todo. Em
condicOes ideais, o subconjunto da populacdo, de as informacfes sdo obtidas, deve ser um
grupo representativo da populacao total. O estpdesanta uma pesquisa quantitativa, formada
por turistas que tenham habitos de usar a intermpte viajam pelo menos uma vez por ano. A
area geografica destinada para a pesquisa € datfeale Sao Paulo, onde estéa localizado o maior
namero de empresas de turismo, como também o rflei@ de exportacdo de turistas. Na
amostra de turistas internautas foram pesquisaglmsusudrios de internet que programam, no
minimo, uma viagem de turismo por ano, sendo elataia pelo préprio turista ou organizada
por meio de pacotes de viagens desenvolvidos penadpras de turismo e comercializadas por
agéncias de viagens. E importante observar queasteande cem entrevistados € diferenciada
para cada uma das trés empresas pesquisadagatulalia aplicagdo de 300 questionarios. O
estudo baseou-se em levantamento de dados prim@oiosntrevistas diretas, com a aplicacao de
questionario estruturado. Utilizando o método dewéamento de dados primarios. A selecdo da
amostra dos turistas usuarios da internet segaiitasio do perfil do turista brasileiro apresertad

pela Embratur em sua pesquisaatget, conforme demonstrado na tabela 1.

Caracteristica e Tabela 1 - Perfil dos
Feminino 64% : .
MascUlin 7 entrevistados na pesquisa de
Idade até 25 anos 18% usabilidade. As empresas de
Idade de 26 a 35 anos 23% . ~ -

[dade do 36 2 55 anos 22% turismo estdo utilizando as
Idade maior de 56 anos 15% novas tecnologias sem
Escolaridade — até o superior incomple 83% . .
Escolaridade — superior completo 17% considerar que elas sao repletas
Renda até 1.560 reais 67% de Signos que devem ser
Renda de 1.561 a 4.800 reais 30% . o
Renda acima de 4.800 reais 3% decodificados, com possiveis

leituras diferenciadas, quando interpretadas paloreceptor. Uma empresa quando constroi sua
homepagepor meio de unweb designerdeve considerar que entre os milhares de usudaios

rede mundial, existem discrepancias quanto a dkdade, ao conhecimento e ao uso das novas

% Fonte: http://www.embratur.gov.br/0-catalogo-doemhos/turismo%20domestico/EstudoMercadoDomestic paid
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tecnologias, das diferentes necessidades, dosodesaja comportabilidade, provocando muitas
situacdes de desconforto e insatisfacdo do usdarinternet quando ele esta “navegando’siten

na rede. O estudo cognicdo dos signos é essemrcalefevar o desempenho da inteligibilidade
dashomepagesbuscando assim maior nivel de usabilidadehdmepagesportdo de entrada dos
sites devem ser leves, de facil manipulacdo e uso, coraconiza a usabilidade. Quando uma
homepageera dificuldade na obtencéo das informac¢desavagacdo do usuario, € 0 mesmo que
vocé nao querer atender um cliente quando entraneanloja. Certamente nenhuma empresa faria
isso, ja que houve muito investimento para levatéoa loja. O conceito de usabilidade tem como
objetivo tornar ositeso mais simples possivel, tornando-os Uteis e ceutélizacdo. A industria

do turismo esta incluida entre os setores mais ipsomes do Brasil e do mundo. O turismo vem
crescendo bravamente, e na luta para o cresciment®lhor municdo € a comunicacdo como
arma de informacéo e distribuicdo. A internet vewpprcionando ao turismo essa possibilidade
de crescimento, porém, é fundamental que seja bgimegada e aplicada no setor. O conceito de
usabilidade vem aprimorar a utilizagdo da rede nalnde computadores, gerando maior
satisfacdo para o usuario e a empresa. O objetste cestudo € proporcionar informacgdes que
possibilitem a melhor aplicabilidade daemepagesio turismo brasileiro na rede mundial de
computadores. Se bem trabalhado pelos profissidiaa@gea, o turismo certamente ira colaborar e
proporcionar um grande passo na economia nacigeedndo aquilo que mais se espera, melhor

qualidade de vida do povo brasileiro.

Usabilidade

Sao muitas as discussodes referentes ao tema dadbilipodemos inclusive encontrar divergéncia
na prépria grafia, pois alguns utilizam a formaedpressao usabilidade. Contudo, a que recebe
maior crédito € o conceito de usabilidade. A ugddiile trata da adequacgéo entrsite e suas
interfaces para o qual se destina, adequando-gsuamio que o utiliza e ao contexto em que sera
usado. O conceito de usabilidade (Nielsen, 20001)pé uma abordagem sistematicavaeb
design com uma sequéncia de métodos que qualquer umysaed@ara descobrir as necessidades
e dificuldades dos usuarios ao usarensite Outros especialistas em usabilidade também
construiram suas defini¢cdes, tais como a do desigdeardo Rangel Branddo, professor da
Pontificia Universidade Catodlica do Rio de Janeaias disciplinas de Ergonomia, Usabilidade e
Interacdo Humano-Computador, e Ergodesign - avdiage interfaces. Aqui a usabilidade

significa a capacidade, em termos funcionais husiash® um sistema a ser utilizado facilmente e
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com eficiéncia pelo usuario. Sua principal dire&imuito clara, ou seja, a usabilidade significa a
pratica da simplicidade, e sua abordagem deterenimesolucéo de problemas para o consumidor.
Outros autores classificam o termo usabilidadeedpmiate forma: Para a professora Jennifer J.
Preece, doutora do Departamento de Sistema e lafdonda Universidade de Maryland
Beltimore Country (UMBC) — Estados Unidos, o terosabilidade (Preece, 1994) € um conceito
chave em Interagdo Homem-Computador (IHC), queedipeito a producao de sistemas faceis de
aprender e de usar. No lingua francesa a usalelipaderia ser traduzida conutilisabilité,
derivada da palavratilisable, do inglésusable entretanto, o termo correto empregado na lingua
franco fonica &isabilité'. O francés Christian Bastien, professor doutorEegonomia Cognitiva

e conferencista, considera em suas pesquisas ugsbdidade esta diretamente ligada ao diadlogo
na interface, ou seja, trata-se da capacidade ftlwase em permitir que o usuario alcance suas
metas de interacdo com o sistema (Bastien, 1994).visBo de outro francés, Jean-Marie
Burkhardt, doutor em Ergonomia Cognitiva da univiade de Paris 5, a usabilidade envolve
também a andlise das interagbes humanas e magairsaas pessoas idosas e/ou com deficiéncia
fisica, com experientes ou em fase de aprendizagenarea da informatizacdo. O francés
sociologo e linglista Eric Brangier (2003) afirmsea usabilidade aborda a questiio da adaptacéo
das tecnologias e das caracteristicas fisicasplpgicas e sociais do usuario. O autor utiliza o
termo usabilidade em francés como “utilizabilidgdedmo é possivel constatar em um de seus
estudos: "L'efficacité des pratiques de lutilisabilité etedl'intervention psychosociale en
entreprise”.Sera adotada como linha de estudo de usabilidad®resizes para abomepages
apresentadas por Jakob Nielsen e Marie Tahir (2p08). S&o 113 diretrizes que funcionam
como umchecklistpara quem deseja estruturar umoanepageAs diretrizes destacam e lembram
ao designer grafico dwebsite quais 0s principais pontos a serem utilizadosewitados na
construcdo de umdomepagede facil uso pelo usuéario. Com a finalidade de dais
especificidade ao objeto de estudo, que tem o dgetdurismo como alvo, foi selecionada, entre
todas as diretrizes, aquelas cuja pertinéncia érncaim o setor de turismo. Sendo assim, serao
apresentadas nas préximas paginas, as diretrireseq@io aplicadas neesde turismo.

— Como informar o objetivo deite — Como transmitir informacdes referentes a enapres

- Como criar o conteudo: nks: — Navegacao: — Pesquisa: - Ferramentas e atalhmsapafas: -
Gréficos e animacao: - Projeto grafico: - Compoegida interface com o usuario:

- Titulos de janela: - Facil URLs: - Janefap-upe paginas intermediarias: — Publicidade:

— Atualizacdo da pagina: — Obtencao de dados doteli— Favorecimento de uma comunidade: -

Datas e horas.

* http://www.axance.com/03newslet/level2/03lettraahikite 01.htm
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Como toda construcéo editorialhamepagdambém obedece a alguns fundamentos basicos, que
podem ser observados na grande maioria dessasapagimcipais presentes em toda a rede
mundial. A apresentacao da figura 2 identifica afgdos principais elementos constitutivos de
umahomepage

T TR s Figura 2 - Principais elementos da
286 5 homepage.Na figura 2 € apresentado a
homepageda EMBRATUR - Instituto

Brasileiro de Turismo, que € um 6érgdo

o120 | 6] o v entbrabur, gov. e forhesminder asp.
EE3 Ministerio do Turismo

estatal ligado diretamente ao Ministério do
Turismo, e tem como objetivo fomentar,

desenvolver e divulgar o turismo em todo o
territério nacional, estendendo suas acdes

para o mercado internacional, promovendo

assim o crescimento do setor turistico no

T iniclar Beoe®  [ohnmonchoteseo, [ TRABAHOPAGINAD.. 3 Foctsl sasierado Tu Ul =

Brasil. Os dez elementos especificados na figurdegtificam claramente signos que tém suas
interpretacdes na leitura de uhm@mepaggeporém, com respostas de usabilidade diferentes.

1 — Titulo da janela -E conveniente que o titulo da janela liste 0 nomsit& em primeiro lugar,
para que seja marcado alfabeticamente. Nao € @eicegsafar “com.br”. Se houver um slogan
significativo é interessante inclui-lo apds o naitosite

2 — Logomarca e o Slogan Todos ossites possuem uma logomarca. 84% delas parecem no
canto superior esquerdo. No casassdde da EMBRATUR, no canto superior esquerdo, temos uma
pequena bandeira do Brasil seguida da frase Mifusdé Turismo. O logo propriamente dito esta
na parte inferior ddbhomepaggeos sitesraramente utilizam essa diagramacao, consideraiti@ c
uma formatacéo ruim.

3 — Pesquisa As pesquisas revelam que 81% dmsnepagesitilizam a tradicional caixa de
busca onde o usuario digita sua consulta, o restded paginas principais optam pioks que
direcionam o usuario a uma pagina exclusiva deyesgno entanto, ndo € a melhor formatacao.
Em 35% dosites a caixa de busca € diagramada no canto sup@eaod

4 - Sobre n6és A maioria dasromepageclui um link para obtencéo de informagdes refere
empresa. Esse recurso é recomendado. No casibedta EMBRATUR, € também oferecido ao

usuario um link direcionado ao Ministério do Tursm



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Inteplisares da Comunicagéo
X1l Congresso de Ciéncias da Comunicacdo na Regides$e — S0 Paulo — 07 a 10 de maio de 2008.

5 — Inscrigdo - Mais de 52% dositesoferecem aos seus usuarios o recurso de cadastame
Alguns solicitam somente nome e e-mail, outros qaacteristicas do préprsite solicitam o
preenchimento de uma ficha, muitas vezes extensa.

6 - llustracbes e Gréaficos- E recomendado que este recurso tenha um espatm dia
homepagentre 5 a 15% do total.

7 - Conteudo de interesse Formado por textos, imagens e som, este espeg@armental da
homepageé responsavel em informar ao usuario o temariocsit®p com noticias, servicos,
produtos, promoc¢des e outras informacdes de iserds usuario. A recomendacao padréo € a
utilizacdo do tamanho de 12 sem serifas, na ctéapcem plano de fundo branco.

8 - Tamanho dahomepage O padrao é de 800x6@ixel. O mais recomendado € que a largura
tenha 77(Qixel, porque essa € a area disponivel para um contidona janela de 8Qfxel. Ja
como comprimento, é importante frisar que a rolagks telas em umhomepageé muito
comum, porém, € recomendado nao utilizar mais g telas, sendo que, 0S recursos mais
importantes permanecam antes da primeira dobra.UPaashomepageom trés telas o indicado é
1.334pixel A péagina inicial da Embratur é construida comsai trés telas de rolagem.

9 — Navegacae Formado polinks de categorias, o sistema de navegacdo pode seseapado
em quatro diagramacdes: barra de navegacédo a dagleetela; guiasdinks posicionados na parte
superior da pagina; categorias posicionadas no deepagina.

10 - Cromo do Navegador- Trata-se da barra logo abaixo do titulo da jan@anavegador,
também chamado d&owserou paginador, € o programa utilizado para navegaiveb (World
Wide Web). Permite utilizar praticamente todos esursos da rede, como correio eletronico,

transferéncias de arquivos e acesso a grupo desdie.

Turismo

Depois de décadas de desenvolvimento considervalismo sera neste século uma das mais
importantes industrias mundiais, de acordo com latneo 28 do Institute for Prospective
Technological Studie¥ Hoje é definida como Industria do Turismo (Carvaéh8rito, 1994: p.
27), toda empresa ligada direta ou indiretamentesetor de turismo. Os segmentos mais
significativos que formam esta Industria do Turissdo: transportadoras em geral; hotelaria em

geral; agéncias de viagens e operadoras turisticeagdoras de autos; restaurantes em geral;

® nstitute for Prospective Tecnological Studiesuts28. Texto disponivel na internet. http://wjnses/iptsreport/vol28/french/reg1f86.htfr07
fev. 2000 ]
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orgéos publicos municipais, estaduais e federaipresas prestadoras de servigos de turismo em

geral; como: receptivos, passeios turisticos, doizss ou tradutores, e correlatas.

Homepagesomo alvo de estudo

A escolha dositesfoi feita por meio do método aleatorio. Foram ésdas empresas conhecidas
e desconhecidas do grande publico. Houve tambénreacypacdo em definisites que
abrangessem vérias atividades relacionadas ao detturismo como: 6rgdo oficial de turismo,
companhia aérea, agéncia de viagem e operadoraridmad. Foram analisados 0s signos no
conceito de usabilidade, com um recorte Unico sabrieomepagesie cadasite, por meio do
critério especificado na propria pesquisa. Comptitaas informacdes referentes a pesquisa
guantitativa, foram sete os elementos avaliadasjcseles: conexaajesign,componentes da
homepage,organizacdo dodinks, atualizacdo dossites, capacidade de busca, navegagéo
internacional. Ositespesquisados foram:

EMBRATUR — Orgéo Oficial de Turismo no Brasivww.embratur.gov.br

GOL — Cia. Aérea www.voegol.com.br

CVC - Operadora de Turismaavw.cvc.com.br

O objetivo da pesquisa foi avaliar alguns elemewni@s diretrizes de usabilidade quanto a sua
utilizagdo nas paginas iniciais de trés empresgeddis ao setor de turismo. A andlise dos
resultados da pesquisa sdo apresentados individntdnem graficos seguidos de comentarios

referentes a cada elementoshdaepageesquisado.

Embratur

1. Em sua opinido, no primeiro acesssijteabriu com qual velocidade?

EMBRATUR respostas A pesquisa demonstrou que o0s homens sdo mais
Rapidamente 38%

Satisfatoriamente 44 449% | exigentes na avaliacdo quanto a velocidade deusbert
Lentamente 18 18% .

Total 100 100 da homepageda Embratur, dos 38 entrevistados que

julgaram répida a abertura, somente 14 eram honhetesessante € que da amostra que julgou
lenta a abertura daomepageaproximadamente 30% eram homens contra os 70%utleres.
Apesar dahomepagala Embratur ser construida com muitas imagenss féiguras e seu formato
ter um tamanho muito além do ideal para os coree€itousabilidade que recomendam pouco mais

gue uma tela (duas dobrar), ela obteve 82% dagdegientre satisfatoria e rapida.
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2. Em sua opinido, o visual da pagina inichedrhepaggé:

EMBRATUR respostas A pesquisa demonstrou que apesar hdenepageda

Muito atraente 36%

Satisfatoriamente 56 £go, | Embratur  possuir um formato bem além dos
9 . . . .

0 2hase 10 10 convencionais e repleta de imagens, ela ficou c6% 5

das indicacdes em satisfatério, resultado que @eser bem melhor para usite que representa
oficialmente o turismo brasileiro. Durante a pesquisurgiram comentarios desfavoraveis
referentes aos longos textos inseridos na pagicialida Embratur.

3. Em sua opinido, 0s componentes que constroeagiagsao:

EMBRATUR respostas A Embratur foi bem avaliada no item “bem distritngtl

Bem distribuidos 40%

MUt CONTUSOS 24 0% | referente aos componentes que constrogmoraepage no
i ili 0, . .

II\D/I(;JLI,lt(?aulgltlill?(?:dee ‘zé igoﬁ entanto, 1/5 dos entrevistados julgaram os compeseata

pagina um tanto confusos. O fato é que, quanddsan@bs a
pagina da Embratur, é possivel constatar a presengan nimero excessivo de componentes. A
diretriz da usabilidade diz que deve ser oferecidhomepageacesso direto as tarefas de alta
prioridade e interesse ao usuario. O grande vollenaeformacdes na pagina inicial pode deixar o
usuario perdido, contrario do objetivo inicial querienta-lo.

4. Qual a sua avaliacao referente aos links of@osqgiela pagina inicial:

EMBRATUR respostas A avaliacdo dodinks oferecidos nahomepageda

Facil localizacdo 47 7%

Dificil localizac&o 13 10,0% | Embratur foi considerada com bem distribuida por
Todos links necessarios 35 26,9% o . L

Faltam links 20| 1549%| 47,7% dos pesquisados, indice que supera a
Total 130 100%

operadora CVC. Na tabulacdo é possivel observar
que 25,4% relataram que é dificil localizar lmks e faltam alguns na construcdo da pagina.
Certamente este alto indice de pontos negativimdez pela formatacdo da pagina da Embratur
que possui mais de trés desdobramentos de tefas)dia com que determinadtisks fiquem
escondidos em tela que necessitem de rolagem jparacarem.

5. Em sua opinido, as informacdes oferecidas nmaagcial sdo:

EMBATUR respostas % A Embratur ndo tem qualquer problema quanto a

Bem atualizados 97 9 % . ~ o
Desatualizados 3 30| atualizagdo da susomepaggerecebeu 97% de avaliacéo

Total 100 100%

como bem atualizadas, s6 ndo atingiu 100% porque 3%
dos votos femininos julgaram-na desatualizadas.trbDetio recorte informacdo € importante

comentar que alguns usuarios entrevistados conaemteaferente a necessidade de utilizagdo da
barra de rolagem horizontal para a obtencdo denafpdes que ndo apareciam na tela inicial. O

conceito de usabilidade diz que deve ser evitadolagem horizontal de 800x600, e que 0s
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elementos mais criticos da pagina devem estareigsf\acima da dobra” (na primeira tela de
contetdo, sem rolagem horizontal e vertical), meat@ho da janela mais predominante.

6. Qual a sua opinido referente a caixa de busedizada na pagina inicial?

EMBRATUR respostas A Embratur confirma a estatistica de que a maioria
Rica em informacéo 56 O%

Poucas opcdes de 28 22.4% (35%) das caixas de busca encontra-se localizada no

Acesso complicado 27| 21,6% ; P -
nt rior direit m facilitan
Total T Conto superio direito dahomepage facilitando a

visualizacdo e sua utilizacdo. Provavelmente pte estivo a Embratur na pesquisa 56% de

indicacdo como sendo rica em informacdo sua ca&xadubsca. E preocupante o indice que
compreende 0 acesso complicado e poucas opc¢oefodeacao, que foi de 44%.
7. Ahomepaggossui opcéo de idioma, se positivo, qual?

EMBRATUR respostas A tela inicial da Embratur possui a opcdo de
Inglés e espanhol 88 0%

Inglés. espanhol e italiano 090%| €scolha de idioma. Dos entrevistados, 88,%
Inglés, espanhol e italiano 6.5% ] confirmaram a possibilidade de consulta em inglés

1
7
N&o possui 5 4,6%
TOta' NN e espanhol, além do portugués. Alguns usuarios

entrevistados mencionaram a nao existéncia de aionahomepageda Embratur, com um

percentual de 4,6%. Outro fato constatado € quEgea inicial da Embratur tem uma rolagem na
horizontal, e alguns usuarios ndo percebem queaooge idioma s6 aparece quando a pagina €
rolada para a direita. Outra dificuldade é que ma &le opcdo de idioma, aparece somente a

palavra “portugués”, que deve ser clicada parairsaogras opcoes.

2 — Gol

1. Em sua opiniao, no primeiro acessgijteabriu com qual velocidade?

GOL respostas A Gol obteve uma excelente pontuacdo no quesito
Rapidamente 54%

Satisfatoriamente 40 40% | velocidade de abertura daomepage com 54% dos
Lentamente 6 6% . . -

ol IR entrevistados indicando como sendo rapida, prowsarete

porque seguiu as sugestdes de usabilidade, istmat pagina de tamanho ideal (pouco mais que
uma tela), sem muitas imagens e textos bem reduz® resultados melhoram quando somados
as indicacfes de rapido e satisfatorio, totaliz##¥ dos entrevistados. fomepageala Gol foi a
que recebeu a melhor avaliacdo quanto a velocideddertura da pagina inicial.

2. Em sua opinido, o visual da pagina inicheirhepaggeé:

Com 53% dos pesquisados dizendo que o visual dagag
Muito atraente 6%

Satisfatoriamente 53 53% | da Gol é satisfatorio, podemos constatar que exist®om
Pouco atraente 21| 21% .

e LB espaco para melhorar o visual dsomepage dessa

companhia aérea. Isso se deve ao fato de quase &httevistado votaram em pouco atraente. Na

10



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Inteplisares da Comunicagéo
X1l Congresso de Ciéncias da Comunicacdo na Regides$e — S0 Paulo — 07 a 10 de maio de 2008.

avaliacao entre homens e mulheres entrevistadospristatado que 40% dos homens votaram em
pouco atraente a pagina da Gol. No item muito ateadoram as mulheres que mais votaram,
elevando o resultado final.

3. Em sua opinido, os componentes que constroeagiagsao:

GOL respostas A homepageda Gol foi a melhor avaliada em todos os

Bem distribuidos 53 8%

M1t ConTUSOS 7 5.6% quesitos dos componentes que constroem a pagima, co
Muita utilidade 41| 38,7%| 53,8% dos votos como bem distribuidos, e 38,7%
Pouca utilidade 1 0,9% _ _ - .

Total AN considerado de muita utilidade. Da parte negatwvafque

7

recebeu menos indicagao, 6,6% disseram que é mngoilduso e somente um entrevistado
(homem) considerou os componentes que formam angatg pouco utilidade. O item que
perguntava se era confuso a pagina recebeu indicagie que exclusivamente das mulheres.

4. Qual a sua avaliacao referente aos links of@oegbela pagina inicial:

GOL respostas Com 53,6% de indicacéo,remepageda Gol é uma
Facil localizacao 53 6%

Dificil localizacio 7 6.4% | das que melhor foi avaliada no quesito facilidade d
Todos links necessarios 35]31,8% . ~ . o

Faltam links 9| 82% localizacdo dodinks em sua pagina, sendo que, de

Total RIS (oda a amostra feminina, 60% indicaram como mais

facil localizacdo ddink. Quando a avaliacéo foi referente a dificuldadéodalizacdo ddink, a
Gol foi a melhor avaliada com 6,4% das indica¢&lirtks, além da representacao figurativa sdo
acompanhados por uma descri¢céo especifica.

5. Em sua opinido, as informacgdes oferecidas nmpagcial séo:

As pesquisas indicaram que a falta de atualizag@o d

GOL respostas %

Bem atualizados 88| 88%| homepageda companhia aérea Gol ndo é elevada, porém,
Desatualizados 12| 12%

Total IBI pode ser considerada preocupante por seus 12%o Eua

com a atual briga de tarifas aérea fica dificil teamigorosamente atualizada a tela principal da
empresa, porém, o cliente ndo perdoa quanto resebhenformacéo equivocada, e a concorréncia
certamente se aproveita dos erros. Nao € indicadoaenhum local da pagina a data da ultima
atualizacdo, ou mesmo da ultima modificacacsii® Nesse caso o usuario ira ficar sempre em
duvida da veracidade das informacdes divulgadasgma, sobretudo referente aos precos.

6. Qual a sua opinido referente a caixa de busedizada na pagina inicial?

A caixa de busca é uma importante ferramenta da
Rica em informacédo 41 60/
Poucas opcoes ge 39 38, 60/2 internet e esta presente em mais de 81%hdawpages

i 0, , ;. e , .
SO complicado 1 19 porém, a pagina inicial da Gol é desprovida de tal

ferramenta. Considerando que a aérea destinadarapfe aqui” seja a caixa de busca, a

companhia aérea obteve uma boa avaliacdo na pasqais 41,6% de indicacdo como ricas em
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informacdo. Quando a pesquisa avalia pontos negatia caixa de busca, este indice passa para
58,4%, superando o ponto positivo, onde praticamet% indicam poucas informacoes
disponiveis. A area “compre aqui’ hdo pode ser idenada como um espaco de busco, porque 0
texto “compre aqui” inibe a entrada do usuario pena possivel busca.

7. Ahomepaggossui opcéo de idioma, se positivo, qual?

Das empresas pesquisadas que possuem opc¢do da ithom
Ingles e espanhol 94 O%
Inglés 2 2.0% | homepagea Gol foi a que recebeu a melhor avaliagdo, com

N&o possui idioma 41 4,0% . ,
Totaf 100 100 94% os entrevistados confirmaram que a Gol ofedeees

opcdes de idioma, o inglés e o espanhol. A indzagiidioma formatada pela Gol é bem clara e
muito bem localizada. Ha os dizeremnylisi e “espafidl no canto superior direito e com fundo

branco, facilitando a leitura e a identificacddrdarmacéo oferecida.

3-CVC

1. Em sua opinido, no primeiro acesssijteabriu com qual velocidade?

Acima da média, esse foi o resultado da CVC naymtag
EZE;‘?Z{Q,?Q,Eﬁeme 40 48;2 referente a velocidade de abertura rdanepage Com
praticamente 50% dos votos indicando que sua p&gna

uma abertura rapida. Somente 11% julgaram quet& éesua abertura. O mais interessante é que
pouco mais de 15% dos homens votaram como sendo; IBG% como satisfatorio o item
velocidade ndaomepagaela CVC. As mulheres apresentaram indices maisesgantes a favor da
operadora de turismo.

2. Em sua opinido, o visual da pagina inichedrhepaggeé:

Um bom equilibrio € percebido na pagina da CVCntua

Muito atraente 38%
SatisTatoriamante 38 380c] 20 seu visual. Os pesquisados julgam muito atraente
Pouco atraente 24 | 24% | satisfatorio o visual daomepagecom 38% em ambas as
Total 100 100%

opcOes. Novamente foram os homens que elevaram o
indice de pouco atraente da pagina, com 35% dos wasculinos.

3. Em sua opinido, 0s componentes que constroeagiagsao:

CVC respostas A operadora CVC na sua pagina principal apresestta c
Bem distribuidos 39 0%

ilibrio na avali mponent r
ML COMTUSES 24 13,20 equilibrio na avaliagcdo dos componentes que C@Tstro
Muita utilidade 68| 37.4%| suahomepaggeentre o item bem distribuido e muito util,
Pouca utilidade 19| 10,4% ) _
Total PR ela recebeu 39% e 37,4% respectivamente, totalizand
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76,4% das indicacdes de uma pagina bem constivisiamatoria dos pontos negativos da pagina,
entre confuso e pouco Uutil totalizou 23,6% dasdaciies, que foram reforcadas pelas opinides
femininas em sua maioria.

4. Qual a sua avaliacao referente aos links of@oegbela pagina inicial:

CVC respostas A péagina da CVC foi bem avaliada referente aos
Facil localizacéo 39 6% 0

Dificil localizacio 20 11.0% links, recebeu 75,8% entre os pesquisados que
Todos links necessarios 66| 36,2%| concluiram que oknks s&o de facil localizacdo e que
Faltam links 24| 13,2%

Total PRI a homepage possui todos oslinks necessarios.

Seguindo a diretriz de usabilidade ndo ha aplioativuplug-in para navegar ndsks, e existe
uma boa visualizacao de identificagdo tinks, como: destaques, promocgdes, aproveite, monte a
sua viagem. Mesmo assim, ainda 11% julgaram delddtalizacéo do$inks.

5. Em sua opinido, as informacgdes oferecidas nmpagcial séo:

hY

| Os dados obtidos na pesquisa quanto a atualizagdo d

CcvC respostas %)

Bem atualizados 88| 88%| homepageda operadora CVC foi exatamente o mesmo
Desatualizados 12 12% . _

Total ORI obtido com a companhia aérea Gol, 88% respondevana

pagina é bem atualizada, contra os 12% que disssprara pagina é desatualizada.
6. Qual a sua opinido referente a caixa de busedizada na pagina inicial?

A tela inicial da CVC é a que mais esta de acoain a

0,
Egﬁgggg&agso 19 ?g 202 diretriz de usabilidade que recomenda que a caga d

Acesso complicado 3L_270%] hysca deve ter no minimo 25 caracteres, exatanzente
Total 105| 100%

disposicéo da operadora CVC, sendo a que maistesgaalisponibilizam entre dmepages

pesquisadas. A pesquisa constatou que 56,5% dgsigegos julgam que sua caixa € rica em
informacdes. O que faltou na caixa de pesquisa\da f0i a possibilidade de optar por um busca
dentro dosite ou na internet, outra recomendacao feita pelailidade. Dos pesquisados, 27%
indicaram como sendo de acesso complicado a ca&xaudca, o pior indice entre as paginas
iniciais pesquisadas.

7. Ahomepaggossui opcéo de idioma, se positivo, qual?

CVC respostas % Mesmo sem oferecer uma opc¢édo de idioma, a pesquisa
Inglés e espanhol 32 32,0% . . Lo

N30 possui idioma 68| 68,00 | Mostrou que 32% dos entrevistados afirmaram exastir
Total 100 100%

possibilidade de consulta em inglés e espanhoht® é
que, na tela inicial da operadora, existem opclsracionais, porém, refere-se aos roteiros de
viagens. Para uma operadora e mesmo para uma ag&rfandamental a disponibilidade de

consultas em outros idiomas, preferencialmentegl@sn
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Concluséo
Uma homepagepode ser definida como um signo, quando abertéelaade um computador
representa algo para usuario, sendo internalizadaemte do internauta que a interpreta como um
objeto de cognicédo. Quando fragmentada, a pagicalig constituida por centenas de signos que
se relacionam de tal forma que proporcionam, quéedo construidos, o maximo de usabilidade.
E fundamental considerar que lasmepagesofrem modificacdes constantes em sua construcao,
no conteudo especifico em determinados elementpsces, e até mesmo de forma geral,
modificando completamente sua estrutura anterissaEnodificacdo também beneficidagout
da pagina, ja que na pesquisa realizada esse estudo
recebeu apenas 36% de indicacbes como atraente.
Quando oferecido ao usuario uma tela inicial limpa,
objetiva, de rapido e facil acesso, a leitura dgacs
também é mais inteligivel e o0s resultados mais
satisfatérios. Textos longos inseridos hamepage
geram um desconforto para o0 usuario dde
principalmente se for o primeiro contato. Logo apos
termino desse estudo, a Embratur mudou a constdagéo
sua pagina inicial, como pode ser visto na figuréado,
onde foram corrigidos varios erros de usabilidade.
Durante a pesquisa foi registrada certa diferenga d
opinido entre homens e mulheres nos elementos
pesquisados. Quando perguntado referente a vettecida
de abertura da homepage, os homens cobraram mpaigezana abertura da tela inicial, sempre
considerando que a pesquisa apresentou uma andesrproximadamente 60% de mulheres e
40% de homens. Outro ponto interessante a sercdéest& que dsomepagesgue mais receberam
indicacdes de muito atraente como visual da pagioial foram aquelas que, na parte superior da
tela, inseriram uma imagem que remete ao arqudbtipiirismo, sendo elas: Embratur com 36%,
CVC com 38%, mesmo assim a meédia de 33,4% das staspgue indicaram o visual das
homepagesomo muito atraente é baixo. A Gol tem sua teleidhna parte superior muito
imagem, porém, ndo as remete ao tema turismo, goet&o da imagem do avido da companhia.
Um tema que é muito defendido pela usabilidade facdidade e praticidade com que as
homepagesdevem oferecer ao usuario quanto a sua navegaq#fdizacdo das ferramentas
disponiveis na tela principal. A Gol também foi bawaliada na distribuicdo de seus componentes

na pagina inicial, com 53,8% das indicacdes comm lgstribuido. Observando com mais
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atencdo, em ambas as telas melhor avaliadas, &glossnstatar que sdo aquelas mais limpas,
ndo carregando lromepagecom informacfes demasiadas, deixando quakslevem o usuério
até as informacOes desejadas em telas subsequiédéesitessao portais abertos para o mundo,
portanto, essencial considerar que qualquer pessg@daneta pode acessa-lo. A possibilidade de
disponibilizar nahomepageaum idioma internacionalmente conhecido € extrenméenealida. O
estudo semidtico sugere a utilizacdo de bandeiugs rgpresentam o idioma oferecido. Das
homepagepesquisadas nenhuma utilizava esse recurso. A&aoltiliza bandeiras para oferecer

ao usuario a possibilidade de navegacdo em outim®mas nahomepageno entanto, utiliza uma

diagramacao dentro do conceito de usabilidade,an@ guperior da tels
inicial, no canto direito. Importante observar qaeeindicacbes estdo np

idioma oferecido (inglés english e espanhol espafidl acrescidas dg

setas que apontam a opcédo desejada. Esse estederdpu 0 quanto a cogni¢ao signica presente
nahomepageé fundamental para o sucesso da usabilidade, fredmicertamente ao usuario da

internet maior facilidade em sua navegacéao.
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