1. Internet: cenario atual da usabilidade

1.1 A Internet no limiar do século XXI: rapidas anotacdes

"Jamais houve midia de distribuicdo como a Web. Onde mais vocé poderia atingir uma
audiéncia potencia de milhdes de pessoas, sem gastar uma fortuna com tempo, investimentos
e pesquisas paraenviar o seu trabalho até elas?' (WEINMAN, 1998).

Distribuir contetidos, estéticos ou dinamicos, via World Wide Web, tem se assemelhado
muito - e as vezes até extrapolado - a nosso conceito de ‘ publicar’. Durante milhares de anos
ao longo da historia, publicar tem descrito o esforco profissional requerido para suprir
comunidades humanas de contetido e de contexto. "Os primeiros editores foram os que
realizaram desenhos nas paredes das cavernas para comunicar instrucdes de caca e de
sobrevivéncia Em meados de 1400, ainvencéo de Gutenberg fez da publicagdo um sindénimo
de impressao, e assim as coisas permaneceram durante cerca de 500 anos’ (PUBLISH, 2000).
Nos anos 80, surgiram os computadores pessoais que, através de técnicas de editoracéo

eletronica, democratizaram e fortaleceram as iniciativas individuais de publicagéo.

“A informética pessoal ndo foi decidida, e muito menos prevista, por qual quer governo ou
multinacional poderosa. Seu inventor e principa motor foi um movimento socia visando a
reapropriacéo em favor dos individuos de uma poténcia técnica que até entdo havia sido

monopolizada por grandes institui¢des burocréticas’ (LEV'Y, 2000).

Segundo LEVYY (2000), “0 crescimento da comunicacio baseada nainformética foi iniciado
por um movimento de jovens metropolitanos cultos que veio atona no final dos anos 80. Os
atores deste movimento exploraram e construiram um espaco de encontro, de
compartilhamento e de invencéo coletiva...” Para o autor, “aqueles que fizeram crescer o
ciberespago s&0 em sua maioria andnimos, amadores dedicados a melhorar constantemente as

ferramentas de software de comunicacéo e ndo os grandes nomes, chefes de governo,



dirigentes de grandes companhias cuja midia nos satura.”

Atuamente, aeconomiadigital - baseada na Internet, no comércio e etrénico e na redefinicéo
dos negdcios das organizagdes - traz a tona grandes desafios para os estrategistas de
comunicacdo e do marketing. “H& uma consciéncia crescente de que as empresas que ndo
fizerem uso estratégico da Internet em seus model os de negdcios terdo problemas de
competitividade. Cria-se entdo uma preocupacao constante para 0 executivo contemporaneo:
em algum lugar, existe um concorrente que ainda ndo € conhecido, mas que certamente tem
potencial paratornar o seu negécio ultrapassado” (TEIXEIRA FILHO, 2001).

Ao facilitar atroca de informagdes entre 0s agentes compradores e vendedores, arede estaria
criando novas condicdes de competitividade. “ O comeércio e etrdnico, que disponibiliza quase
tudo por meio da Internet, é, na avaliacdo de muitos especialistas, a mais forte onda de
mudangcas identificada na chamada ‘ nova economia’, uma organizagdo global de producédo e
consumo, fortemente baseada em tecnologia, comunicacdo e conhecimento” (TEIXEIRA
FILHO, 2001).

A Internet pode ser definida como um sistema de redes de computadores, de escopo mundial,
que facilita os servicos de comunicagao de dados, como acesso remoto, transferénciade
arquivos, correspondéncias eletronicas (e-mails) e grupos de discussdo. “ A rede foi
originalmente projetada pelo Departamento de Defesa dos EUA, de tal modo que o sinal de
comuni cagdo pudesse sobreviver a uma guerra nuclear - servindo as institui¢des mundo afora.
Essarede foi inicialmente conhecida como ARPAnNet”, informa-nos o The Internet Language

Dictionary - NETLINGO (2000).

1.1.1 O nascimento da World Wide Web

Em 1969, a ARPAnNet - rede experimental de quatro computadores - foi criada pela Advanced
Research Projects Agency (ARPA), do Departamento de Defesa dos EUA, para que os
cientistas pudessem comunicar-se. Em 1971, a ARPAnet compreendia quase duas dezenas de
sites, incluindo o MIT e Harvard. Em 1974, a ARPAnet compreendia 62 sites e, em 1981,

mais de 200 sites. Na década de 1980, mais e mais computadores usando diferentes sistemas



operacionais estavam conectados. Em 1983, a porcéo militar da ARPAnet foi transferida
paraaMILnet e a ARPAnNet dividiu-se oficialmente em 1990.Muitas pessoas utilizam
indistintamente os termos Internet e World Wide Web, embora sejam conceitos diferentes.
Pode-se pensar na World Wide Web (também chamada WWW ou simplesmente Web) como
um filme e na Internet como os equipamentos e o0s cabos que levam esse filme até a casa ou
escritorio. Em termos técnicos, a Web utiliza o protocolo HTTP (Hyper Text Transfer
Protocol) paratransferir o contelido Web, como as paginas de HTML (Hyper Text Markup
Language) pela Internet.

Criadaem 1989, pelo pesquisador Tim Berners-Lee, em um instituto de pesquisas nucleares
da Suica- o CERN - e utilizando a rede como meio de transporte, a World Wide Web
(WWW) define-se como um sistema de hipertextos de alcance mundial. "A maior parte dos
documentos da Web utiliza Hypertext Markup Language (HTML), um sistema de codigos
facil de ser aprendido. Em um sistema de hipertextos, pode-se navegar clicando em
hiperlinks, o que faz aparecer natela outro documento, que também contém hiperlinks, sendo
que o proximo documento pode estar hospedado em um computador do outro lado do
mundo”, explica o The Internet Language Dictionary - NETLINGO (2000).

A Web foi projetada como uma rede cliente-servidor. Em outras palavras, o contetido daWeb
é distribuido — ou servido — para a Internet a partir de servidores Web, computadores que se
conectam a Web e que rodam um software de servidor, tais como o Netscape FastTrack
Server ou o0 Microsoft Internet Information Server (11S). "A informacdo € entéo recebida pelos
clientes Web. Um cliente Web é simplesmente um computador que se conecta a Web e roda
um software que possa recuperar arquivos Web - como, por exemplo, um browser
(navegador)" (DY SON, COLEMAN e GILBERT, 1999).

Ao ser disponibilizada para cientistas do mundo inteiro, inicialmente daNASA, parauso e
troca de informagdes em tempo real, encontraram-se problemas de compatibilidade narede:
enquanto a maior parte utilizava o UNIX, um sistema operacional aberto, alguns cientistas
usavam plataformas diferentes. A solucdo foi uma linguagem binéria de hipertextos que pode
ser entendida por qualquer computador, 0 mencionado HTML. Inicialmente, era possivel
apenas a troca de textos puros e arquivos binarios, mas logo um grupo de astrénomos criou o
comando <img>, para poder trocar imagens por meio da rede, conta-nos COSTA (2000). "A

revolucéo estava acontecendo e ao mesmo tempo as universidades do mundo todo estavam se



conectando a essarede”. O crescimento tornou-se incontrolavel: os antigos BBS (Bulletin
Board Systems), que eram sistemas fechados, logo evoluiram e se transformaram, com o
surgimento da grande "teid’ mundial de hipertextos.

A World Wide Web, como atelevisao, pode ser considerada um dos dois maiores
fenbmenos de comunicacgdo do século X X. A televisdo tem cerca de cinqienta anos,
enquanto que a rede saiu da sua fase embrionéria e comeca a infancia, século XXI|
adentro. “Cada vez mais popular, a nova midiaemula a linearidade da TV, dos
impressos e do radio, ab mesmo tempo em que integra caracteristicas interativas
completamente inovadoras” (POVOA, 2000).

1.1.2 Comunicacgéao e informacao via Web

Segundo LEULIER, BASTIEN e SCAPIN (1998), "a grande variedade de métodos de
comunicagdo e de troca de informagdes existentes na Internet, em constante evolucgéo, torna
dificil sua categorizacdo." Tais métodos podem ser empregados para a transferéncia de textos,
dados, programas, sons, imagens, e videos. Os métodos mais comuns poderiam ser agrupados,
agrosso modo, em seis categorias, da seguinte forma:

1 - Mensagens um-para-um (como o e-mail)

2 - Mensagens um-para-muitos (como o servidor de listas)

3 - Bases de dados de mensagens distribuidas (como os newsgroups da Usenet)

4 - Comunicacéo em tempo real (como o Internet Relay Chat)

5 - Utilizacdo remota de computador em tempo real (como o Telnet)

6 - Recuperacao de informacgdes remotas (como FTP, Gopher e a Web)

A World Wide Web tem alterado substancia mente o panorama da distribui¢éo da informacdo
e certamente vai ocupar uma fatia consideravel de nossa percepcado de contelido nos préximos
anos. "A informacédo esta se descentralizando, esta se comportando de forma mais organica,
deslizando sobre os bragos fractais de uma rede sem centro hierérquico”, relata-nos POV OA
(2000).
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Alguns acreditam que poderia estar se processando uma verdadeira mudanca no esquema
cléssico da comunicacdo. A mudanca ocorreria com a emergéncia da modalidade interativa,
que estaria tomando a cena ocupada no século X X pela modalidade centrada na transmissao e

na distribuicdo - os fundamentos da midia de massa, como cinema, imprensa, radioe TV.

Estariamos diante de uma espécie de esgotamento do modelo “fabril” de comunicacdo, que €
baseado na | 6gica da distribuicdo, e que tem como caracteristicas a concentragcdo dos meios, a
uniformizac&o dos fluxos e ainstitui¢aéo de legitimidades - centradas na emissdo em massa.
Presenciariamos, entretanto, a emergéncia dal6gica dainteratividade: quando a emisséo
pressupde a participacao da recepcdo ao ponto de modificar a mensagem concebida, como

num espaco de co-criacdo, explica-nos SILVA (2000).

A liberdade de expresséo online ndo possui reservas de mercado, lembra-nos RODRIGUES
(2000). Todos escrevem para a Web: administradores de empresas, economistas, engenheiros,
técnicos de informética e até médicos incluem contelidos narede. “ Escrever paraaWeb é
possivel e acessivel atodos— e basta pensar um pouqguinho para se perceber que esse impeto

de liberdade € nada mais, nada menos, que afilosofia de toda a Internet”.

“A Web ndo tem hierarquia. Olhando um site vocé ndo consegue dizer se 0 autor € um
homem, mulher, negro, branco, asiético, portador de deficiéncia, rico, pobre, velho ou jovem.
Seelefor ‘lega’, ndo ha ninguém que impeca mais visitantes de acessarem o site, em vez de
acessar qual quer outro site corporativo tedioso e chelo de recursos. Serd este um exemplo
verdadeiro de onde vence o melhor designer? Até agora, sm. Representa a liberdade de

expressao em suaformamaisideaistae pura’ (WEINMAN, 1998).

1.1.3 Liberdade de expresséo e direitos civis narede

A “teid’ ficou famosa, 10go no inicio, por suas caracteristicas marcadamente anarquicas. Em
1996, um dos gurus da Internet, John Perry Barlow, proclamava, na'Declaracao de
Independéncia do Ciberespaco': “Vocés (governos) ndo tém nenhum direito moral de nos
impor regras, nem possuem qualquer método de imposi¢ao que seja para nds motivo de temor

concreto.” Esse era 0 espirito libertario que também permeava os principais trabalhos
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académicos sobre a rede, na época de seu surgimento.

Outro guru da cibercultura, Wau Holland, defendia que “ o computador e ainformagéo tinham
que estar ao alcance de todos, por serem importantes demais para ficar apenas nas méaos de
meia dizia de universidades e agéncias do governo”, lembra-nos RONAI (2001). “Este
pensamento - que hoje nos parece 6bvio - eratido como coisa de louco furioso, em principios
dos anos 80. Na época, computador era sinbnimo de mainframe (portanto sistema, no sentido
establishment da palavra) e telefonia era monopdlio estatal.”

De acordo com RONAI (2001), ndo é de hoje que a Internet incomoda as autoridades. “E
dificil para qualquer governo repressivo aceitar o fato de que um cidadéo tenhanéo s6
liberdade para dizer o que bem entende como, ainda por cima, que possa fazé-lo parameio
mundo, a partir de uma simples méquina doméstica. Para obter apoio publico a sua sede de
censura, governos do mundo inteiro tém lancado méo de toda a espécie de argumentos contra

arede’.

A batalha contra os 6rgédos reguladores governamentais, empreendida pel os defensores do
caréter libertério da Web, contaria com permanentes avancos tecnol égicos. As chamadas
conexdes peer-to-peer (ponto a ponto), ao estilo do Napster, podem dificultar em muito
tentativas de controle de contetidos e de identificacdo de usuérios, assim como servicos como
o Anonymizer. A FreeNet, automaticamente, distribui vérias cdpias dos documentos pela
Web paraimpossibilitar a definicdo da sua origem. Jaa SafeWeb é um site que permitira aos
internautas de paises democraticos transformar o seu micro num servidor proxy (auxiliar) -
desse modo, os usudrios da China, da Arabia Saudita ou do Vietna poderdo utilizé&|o para
ludibriar as muralhas da censura erguidas por seus governos, explica-nos THE ECONOMIST
(2001).

Uma empresa canadense lancou software para os milhdes usuérios frustrados com o bloqueio
ao Napster, devido ao download de musicas com direitos autorais protegidos. A

PulseNewM edia, companhialigada a Universidade de Toronto, usou brincadeirainfantil de
embaralhar |etras para disfarcar nomes dos arquivos de musica que estavam sob mirada
censura das grandes gravadoras e dajusticados EUA (THE INTERNET and the law, 2001).

Apesar detodo o idealismo em torno da Internet, a partir de 2000, governos do mundo inteiro
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passaram avigiar a sério o ciberespaco. No Reino Unido, permite-se a policia amplo acesso
ae-mails e outros meios de comunicacdo online. Na Coréiado Sul, avisitaa sites de jogos €
ilegal. Nos EUA, foi aprovadalei que exige que toda biblioteca publica blogueie o acesso a
materiais considerados nocivos. A justica francesaintimou o Y ahoo! aimpedir o acesso de
usuérios da Franca ao material nazista em exibicao nos sites norte-americanos da empresa,
sob pena de multas di&rias; s6 que em nagcdes menos democréticas, tais métodos poderiam
impedir também que a populagdo obtivesse informactes sobre liberdades bésicas. A Chinaé
um exemplo: cobriu todo o seu territério com uma gigantesca “intranet” isolada do restante do
mundo. O estado chinés controla os movimentos do usuario através de softwares e pode puni-
lo por visitar um site indesgiével. Na Birmania, é proibido acessar a Web: a ditadura militar
vigente impds penas de até quinze anos de prisdo para 0 uso de um modem sem autorizagéo
prévia, informa THE ECONOMIST (2001).

Apbs os atentados que destruiram o World Trade Center, uma nova ameaga pairou sobre a
Web: estaria a privacidade online se tornando a nova vitima do terror? (WEBWORLD, 2001).
Sob aretdricada guerra, cercearam-se direitos civis. Segundo RONAI (2001), no dia seguinte
aos atentados, a policiainstalava o software Carnivore, um programa-espido, nos servidores
dos principais provedores de acesso dos EUA, parainterceptar as comunicagdes com 0 uso de
palavras-chave. Organizagtes da sociedade civil, como a Eletronic Frontier Foundation,
ficaram preocupadas. “ Teme-se que a ameaga de terrorismo segja usada como desculpa paraa
instalagdo de novas tecnologias de controle, tanto no mundo real como na Internet - técnicas
gue, em circunstancias normais, suscitariam oposicao feroz", explicou arevista THE
ECONOMIST (2001).

Além disso, em 2001, a China ordenou o fechamento de oito mil cibercafés para conter o
avanco da liberdade de expressdo. Os responsaveis pelos sites deveriam registrar as pessoas
gue entram em salas de bate-papo (chat) e deletar contelidos rotulados pelo governo como
ilegais, como os temas politicos (CHINA fecha cibercafés para conter Internet, 2001). Em
Cuba, na Universidade de Havana, uma placa no laboratdrio de informética adverte: “E
proibido disseminar informac&o que ndo esteja alinhada com os principios da Revolugao”,
apesar de o principal entusiasta do programa de modernizagdo tecnol dgica ser o proprio

presidente Fidel Castro (CUBA oferece acesso limitado a web para sua populacéo, 2001).

No Brasil, com uma medida provisoria que atropelou o debate, 0 poder executivo pretendeu
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controlar a utilizacéo da criptografia no comércio eletrdnico. O mesmo acontece na RUSSI g,
onde o uso de chaves criptograficas depende de autorizacdo da Fapsi, novo nome dado a KGB
- afirmam COSTA e MARCACINI (2001). O tema causou polémica, pois 0 governo
brasileiro insistiu em criar uma estrutura vertical, centralizada no aparelho do estado, para

reconhecimento do documento el etrénico.

Entretanto, ndo seriam somente aparel hos estatai s que espreitariam a vida privada do cidadéo:
quem mais o faz, atualmente, sdo os sites de comércio eletrénico que democratizaram o Big
Brother, metéfora orwelliana criada no romance 1984. Segundo SA (2001), "em nenhum
lugar do mundo é tdo dificil ter vida privada quanto na Internet: a cada clique do mouse
somos marcados, seguidos, identificados ou encaixados em estatisticas anénimas. E raro o site
que ndo pede dados de cadastro para que se possa havega-lo. Cada registro de senha ou e-mail
deixado corresponde a um cookie - €l e abre caminho até o disco rigido do internauta e
armazena um arquivo de texto que identifica o PC com um nimero deixado em seu

computador".

Cookie é o0 pequeno arquivo de texto gravado no micro do usuario. Mais tarde, pode-se
contabilizar, por exemplo, quais foram os canais visitados e 0 nimero de visitas em um dado
periodo. As empresas costumam utilizar esses dados para o chamado “marketing

direcionado”.

Defensores da privacidade na Internet, porém, questionam o uso dos cookies, que podem
rastrear 0 comportamento dos navegantes. Esses mecanismos sdo utilizados para personalizar
anavegacao e reunir estatisticas, mas o simples fato de o Web site ndo osrevelar jaseria

motivo para aguecer o debate.

Os defensores da privaci dade também apontam como perigoso o0 acesso a Internet incluido na
tecnologia de ponta da emergente televisdo interativa. Ela poderaincluir sites de comércio
eletrbnico, videos sob encomenda e publicidade, direcionados com base no que é conhecido
sobre 0 espectador. Junto com essas caracteristicas, chegara um poder sem precedentes para
reunir dados sobre o consumidor, desde a freqliéncia de uso do controle remoto até os
comerciais que evita e o tempo que gasta num episédio de uma série. Entre os principais
operadores do setor sdo aAT& T, aMicrosoft e a Scientific-Atlanta, que produz caixas para

cabos digitais. Ja existem softwares que permitem que anunciantes se direcionem a
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consumidores especificos, apds conhecerem tudo a seu respeito, informa HOPPER (2001).
“Hoje é 0 PC, amanha atelevisdo e, no futuro, sera atorradeira que passara informagtes sobre

vocé”.

Cabe sublinhar que, segundo Pierre LEVY (2000), embora novas técnicas de comunicacio
interativa favorecam o funcionamento, em inteligéncia col etiva, dos grupos humanos, elas ndo
0 determinam de maneira automatica. “A defesa de poderes executivos, das rigidezes
institucionais, ainércia das mentalidades e das culturas podem evidentemente levar a
utilizacGes sociais das novas tecnologias muito menos positivas, conforme os critérios

humanistas’, explica o pensador.

1.1.4 Gigantesca colecao de hipertextos

Atualmente, a Internet marca sua presenca principa mente através da World Wide Web e
de seus hipertextos. Tecnicamente, o hipertexto € um conjunto de nés ligados por
conexdes. Os nos podem ser palavras, paginas, imagens, graficos ou partes de graficos,
sequiéncias sonoras, documentos complexos que podem eles mesmos ser hipertextos. Os
itens de informag&o ndo séo ligados linearmente, como em uma corda com nés, mas
cada um deles, ou a maioria, estende suas conexdes em estrela, de modo reticular.
"Navegar em um hipertexto significa, portanto, desenhar um percurso em uma rede que
pode ser tdo complicada quanto possivel. Porgue cada né pode, por sua vez, conter uma
redeinteira’ (LEVY, 1993).

De acordo com SHNEIDERMAN (1998), as expressoes 'hipertexto’ ou 'hipermidia sdo
utilizadas para se referir aredes de nés (também chamados artigos, documentos, arquivos,
cartdes, paginas, telas ou quadros) que contém informagdes (textos, gréficos, videos ou sons
efc.) e que sdo conectadas entre si por links ou ligagdes (também chamados de referéncias
cruzadas ou citagdes). A World Wide Web estende as possibilidades do hipertexto e da
hipermidia a milhdes de computadores e usuarios, permitindo-os criar e recuperar
informagdes multimidia, de qualquer parte do mundo, em segundos. "Com recursos graficos,
ilustragdes, fotos e um grau de animagdo cada vez mais sofisticado, proporcionado por
JavaScripts e outros recursos, o ambiente Web s estaria limitado pelalargura de banda ou
pelaimaginacdo dos Web designeres’ (SHNEIDERMAN, 1998).
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Segundo VORA e HELANDER (1997), ndo existiriam defini¢des claras do que sgjam
hipertextos. Eles poderiam estar relacionados a uma ou mais das seguintes caracteristicas:
1- Criagéo de informacgéo: o hipetexto seria uma escrita ndo-sequiencial e um meio de
liberac@o. Nos hipertextos, asinformagdes ndo pertencem mais aos seus autores. os leitores
agora também podem estabel ecer seus proprios links, gerando caminhos diferentes que
desgjarem, através do texto;
2 - Armazenamento e gerenciamento de informacéao: o hipertexto foi definido como uma
abordagem de gerenciamento de informagdes, onde elas séo gravadas em uma rede de nés
ligadas por links (enlaces). Também podem ser encarados como janelas em umatela,
associadas a uma base de dados. Néo existemn limitaces ao tipo de informacdo dos nos:
podem ser formados por textos, gréficos, som, audio, video ou uma combinacdo deles;
3 - Apresentacdo e acesso a informacdo: O hipertexto € umatecnologiainterativa em que 0s
usuarios apontam para obj etos reativos apresentados natela; ao usuério séo fornecidas varias
opcoes e controles para 0 sequenciamento das informagdes. Essa habilidade de navegacéo
ndo-linear em uma base de dados é uma importante caracteristica do hipertexto (VORA e
HELANDER, 1997).

O interesse pelos hipertextos e pela World Wide Web teria crescido muito a partir das suas
aplicacbes no campo da educacéo, com a popularizacdo dateoria "construtivista' do
aprendizado. "Essa visao seria a de que estudantes deveriam construir o conhecimento, em
vez de simplesmente consumi-lo. Além disso, uma experiéncia educacional muito mais
enriquecedora poderia surgir daintegracdo de vérios tipos diferentes de midias, ndo somente
textos ou gréficos' (VORA e HELANDER, 1997).

A WWW jafoi também definida como uma enorme e sempre crescente colecéo de
documentos interligados, criados por autores independentes, armazenados em computadores
conhecidos como servidores Web, e colocados a disposi¢éo de todos, através de aplicativos
conhecidos como browsers (navegadores) ou através de sistemas de busca (search engines),
acessivels pelos browsers (MAYHEW, apud BISHU, 2000). A Internet consiste numa rede
el etrdnica que suporta varios tipos de comunicagéo, sendo os browsers umainterface
amigavel e fécil paraexplorara-la. Atualmente, novas ferramentas estéo emergindo para dar
suporte a Web sites interativos. Esses desenvolvimentos tém levado a uma explosdo da

utilizagdo do comércio eletronico.
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1.1.5 O crescimento da rede

As estatisticas de seu crescimento s0 impressionantes. Se considerarmos que a World Wide
Web tem apenas dez anos e que seu crescimento sustentado tem sido a uma taxa de 20% por
més, acreditaremos definitivamente que "aWeb chegou paraficar" (BISHU, 2000). O que
explica 0 enorme crescimento e popul aridade da Web é a facilidade de acesso. E a
oportunidade de prover uma grande quantidade de informacoes - facil e rapidamente - para
umaimensa popul agdo. Segundo o autor, essa oportunidade estaria gerando a explosdo do

comércio € etronico.

A World Wide Web - a area hipermidia da Internet - tem crescido mais depressa que o
rédio e mais rapido do que atelevisdo. A Internet, como midia, tem 0 mais amplo de
todos os alcances, além de penetracdo junto a um publico de alto poder aquisitivo e alto

nivel cultural.

"NGs, usuarios, viramos o epicentro de uma rede composta de nédul os de informacéo
sincronizados: nosso computador pessoal, o servidor da empresa, o0 PDA (Palm Pilot,
Windows CE), o celular e - num futuro proximo - nosso carro e nossa propriacasa’ (POVOA,
2000).

O crescimento da Internet fez com que o protocolo IP (Internet Protocol) — baseado em
tecnol ogia de comutacéo de pacotes, com compartilhamento das conexdes fisicas entre
usudrios, reducdo de custos e aumento de capacidades - se tornasse um padrdo universal ao
unificar redes destinadas a finalidades distintas, como a transmisséo de voz, de dados, de TV

e video e de ré&dio. O resultado seria a convergéncia de vérias midias, em redes multisservicos.

Fala-se de um espaco de comunicagdo aberto pelainterconexdo mundial dos computadores e
das memodrias dos computadores: o ciberespaco. "Esse novo meio tem avocagdo de colocar
em sinergia e interfacear todos os dispositivos de criagdo de informacao, de gravacao, de
comunicacdo e de simulagdo. A perspectiva dadigitalizacéo geral dasinformacoes
provavelmente tornard o ciberespaco o principa canal de comunicac&o e suporte de memadria
da humanidade, a partir do inicio do préximo século” (LEVY, 2000).
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“As redes se assemelham a estradas e ruas, 0s browsers sdo meios de transporte, os sites sdo
lojas, escritérios, casas, escolas e 0s grupos de discussao e as comunidades virtuais séo
pracas, cafés e botequins. Oferecendo a Internet ao mundo, a comunidade académico-
cientifica nos ofertou a infra-estrutura técnica de uma inteligéncia coletiva que é, sem dlvida,
suamais bela descoberta’ (LONDON, 2001).

1.1.6 Cortando distancias, custos e ideologias

Nos EUA, alnternet precisou de apenas cinco anos para a cancar 25% da populagéo. Hoje
tem-se exatamente 50%, sem contar 0 acesso dos governos, das empresas, das escolas, dos
hospitais e das institui¢oes civis em geral. “Os celulares necessitaram de 13 anos para realizar
amesma faganha. Computadores pessoais, 16. Receptores de radio, 22. Televisores, 26.
Fornos de microondas, 31. Telefones, 35. Geladeiras, 43. E os automoveis, bens de maior
valor unitério, 44 anos’ (BETING, 2000).

Em todo o mundo, ainclusdo das novas tecnol ogias se dd menos por crescimento da renda da
populacdo (pelo lado da demanda) e mais pelo langamento de produtos e servicos cada vez
melhores a custos e pregos cada vez menores (pelo lado da oferta). “Por esse atalho, ja se
admite que 25% da populacdo mundial estara narede global - o equivalente a 1,5 bilhdo de
pessoas - por voltade 2007” (BETING, 2000).

A expansdo daWorld Wide Web ndo tem passado despercebida para o Departamento de
Comércio dos EUA . Especula-se se as cifras transacionadas online ficaréo na casa das
centenas de bilhdes ou se atingirdo o trilhdo de ddlares por ano, em 2005. Recentes estudos
estatisticos publicados pelo Departamento de Comércio dos EUA ilustram bem o crescimento
das compras narede: em 1998, foram US$ 7,7 bilhdes; em 1999, saltaram para US$ 17,3
bilhdes; e em 2000, chegaram a cerca de US$ 28 bilhdes (NEW edition of statistical abstract,
2001).

"A Web dobra de tamanho a cada trés anos. Instrumento da democratizacdo dainformacéo - a
seiva do poder - como nenhum outro, a Internet ndo pode ser cobrada pelo seu proprio

noviciado. A ONU, em seu relatério sobre a Internet, joga atoaha: arede beneficiaas
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exportacdes, melhora a administracéo do setor publico e das empresas, e leva informagdes
sobre educacdo, salide e assisténcia socia a uma grande quantidade de pessoas, queimando
muitas etapas’ (BETING, 2000).

"A Internet constitui uma ferramenta que, se usada adequadamente, pode se tornar um
poderoso equalizador social. Uma escola no interior do Congo, sem nenhum custo faradnico,
pode acessar boa parte da biblioteca da Sorbonne. Um jovem em Beijing troca experiéncias
com um amigo virtual em Helsinque. S&0 pensamentos passando por uma rede que corta
distancias, custos e ideologias' (POVOA, 2000).

1.1.7 Revolucéao silenciosa

Se quiserem, os governos podem ter na Internet um importante meio para dar transparéncia a
seus atos, ampliando o exercicio da cidadania. Segundo CITADINI (2000), existem softwares
narede (como o Linux e o Star Office), oferecidos gratuitamente, ndo exigindo despesas das
organi zacOes publicas. Assim, o administrador pablico teria na Internet um instrumento para

transparéncia a popul agéo.

A Internet também facilita 0 acesso aos servicos publicos, evitando-se os transtornos da
presenca as reparticoes e filas. A Internet representa uma espécie de "revolucédo silenciosa’
que estaria reinventando as reparticdes publicas, relata-nos SCHWARTZ (1999). A consulta
ao registro de marcas do INPI, pelo tempo normal, dura 12 dias; pela Internet, leva 30
segundos. Uma certiddo negativa da divida da uni&o leva normalmente 10 dias; pela Internet,
pode ser obtida em 2 minutos e 30 segundos. O tempo normal para a contagem da
aposentadoriano Brasil € de uma hora e 30 minutos; através da Internet, leva 30 segundos,
informa SCHWARTZ. A liberag@o das pensdes e do auxilio-doenca pela rede faz parte de um
projeto da Previdéncia Social de melhorar o atendimento ao segurado, segundo naticia
publicada no jornal Vaor Econémico (26 de outubro de 2000).

Segundo o Conselho Nacional de Arquivos (Conarg), do Arquivo Nacional, um site deve ser
visto como “um espaco virtual de comunicagdo com os diferentes tipos de usuérios da

instituicdo, a ser gerenciado como parte da politica de informacéo dainstituicdo.” Dado o
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potencial e as caracteristicas da Internet, este espaco, além de redefinir as formas de
relacionamento com os usuérios tradicionais, podera atrair outros que, por varias razoes,
dificil ou raramente a procurariam as institui¢cdes como realidade fisica (ARQUIVO
NACIONAL, 2000).

Ja existem cerca de 600 servicos do governo brasileiro, dirigidos ao publico, disponiveis na
Internet. A partir de janeiro de 2001, todos os documentos do governo terdo se tornado
eletronicos. A Casa Civil da Presidéncia da Republica diz que ndo recebera dos ministérios
documentos em papel; a entrega sera feita por meio eletrénico (projetos, decretos, medidas
provisdrias), com assinatura digital. E mais uma fase daimplantacio do chamado "governo
eletrénico”. Em 2002, todos os servicos do governo brasileiro seréo realizados pela rede,
informa-nos o secretério de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do
Plangjamento (LIMA, 2000). Até os papéis e titulos da divida publica, emitidos pelo Tesouro
Nacional, poderdo agora ser comprados por pessoas fisicas, diretamente viaWeb e sem
intermediacbes (ALLAN, 2001). Além disso, o governo facilitou o registro de empresas no
Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ), que pode ser aberto ou alterado através da
Web, diminuindo a presenca asfilas. Por isso, “a medida em que se ampliam as facilidades da
rede, poder-se-ia melhorar também a qualidade de vida dos cidaddos"' (CITADINI, 2000).

"Agoratemos uma infinidade de solucdes digitais cada dia mais avancadas e surpreendentes.
Entretanto, devemos estar atentos para ndo nos iludirmos, confundindo progresso com

pirotecnia. Se esse conhecimento acumulado ndo for compartilhado pela sociedade como um
todo, corremos o risco de ratificarmos o abismo que separa os ricos dos pobres’, adverte-nos

Rodrigo BAGGIO (2000), presidente do Comité pela Democratizacdo da Informética.

1.1.8 A democratizacao do acesso

Apesar das vantagens da rede, o planeta estaria ainda diante de um colossal abismo

tecnol 6gico: somente 5% da sua populacdo utilizaria a Internet, diz a ONU.

A utilizac8o e 0 acesso estaria concentrado nos EUA, Alemanha, Reino Unido, Itdlia, Franca,

Holanda, Espanha e Canada - onde residem mais de 89% dos internautas. Na Finlandia,
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haveria mais servidores (computadores que gerenciam as informagdes na rede) que em toda
América Latina. Da mesma forma, ha mais servidores em Nova Y ork do que em toda Africa.
"A ONU tem pedido esforcos especiais aos paises para a democratizagéo do acesso a Internet"
(FARAH, 2000).

O Brasil teria 7 milhdes de usuérios Internet, segundo relatério da ONU, ou segja, apenas 4%

da nossa popul agéo.

Algumas aces, porém, estdo sendo tomadas para tentar reduzir o analfabetismo tecnol ogico,
como a criagao do Fundo de Universalizacdo dos Servicos de Telecomunicagdes (Fust),
aprovado pelo Congresso, em outubro de 2000, e o Programa 'Sociedade da Informagéo' do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, lancado em dezembro de 1999. O Fust determina gue sgja
recolhido 1% do faturamento liquido das empresas de telecomuni cacdes, além de outras
tarifas, para serem aplicadas junto a comunidades urbanas e rurais, por meio dainstalacéo de

equi pamentos em escolas publicas. Seu orcamento para 2001 é de R$ 1,02 hilhao.

Ja o programa 'Sociedade da Informac&o' possui orcamento de R$ 3,4 bilhdes para o periodo
2000-2004. Visa ainclusdo progressiva de servigos de Internet de nova geracéo e a fomentar
0 comeércio eletrénico em pontos de facil acesso, aém de interconectar bibliotecase a
producdo de hardware e software para acesso amplo arede, com baixo custo. "O problema é
gue uma situacdo anacronicafaz com que o Brasil, e praticamente todos os paises, tenham que
pagar pelo tréfego internacional Internet as operadoras de espinhas dorsais (backbones) norte-
americanas, mesmo que a origem e o destino dos dados estejam fora daquel e pais. Estima-se
umatransferéncialiquida de US$ 5 bilhdes aos Estados Unidos da América." (BORGES,
2000).

Outro problema é a escassez de concorréncia: arede IP da Embratel é a Ginica com alcance
nacional e nela estdo "pendurados’ os principais geradores de trafego da Internet brasileira,
como o UOL, que obrigatoriamente tém que passar por ali. No entanto, a empresa cobra caro
por sua infra-estrutura: 0s custos da Internet brasileira sGo nove vezes maiores do que 0s

custos da Internet americana, informa-nos CORNILLS (2001).
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1.1.9 NUmeros da Internet brasileira

Apesar desses problemas, o Brasil estd no ranking das nacdes que mais utilizam arede,
segundo o Ibope. Pesquisa realizada nas nove principais pragas do pais, mostra que 14% dos
internautas brasileiros fazem compras pelarede. As classes A e B representam 80% dos
internautas; a classe C, 16%; e as classes D/E, 4% (IBOPE, 2000). Os heavy users (agueles
que utilizam a rede quase todos os dias) compdem 50% da populagéo de usuarios brasileiros.

Segundo os nimeros IBOPE/eRatings, o Brasil ndo faz feio: teria mais pessoas conectadas a
rede do que tem a Espanha ou a Franca e quase empata com a Itdlia. No Brasil jaexistiriam
14 milhdes de pessoas com acesso; "ainternet esta rapidamente deixando de ser um
privilégio da elite com telefone e computador em casa. Existem hoje pelo menos 6,4 milhdes
de internautas que s6 podem ser chamados assim porque desfrutam a Web no traba ho, na
escola, na universidade ou em outros locais, como cibercafés' (NOGUEIRA e VARGAS,
2000). A cada 24 horas, cercade 4,9 milhdes de brasileiros circulam pelarede; 4,6 milhdes de
domicilios terdo se conectado a Internet no ano 2001, o que representara quase o dobro do

ndmero atual.

Além disso, segundo o IBOPE/eRatings, arede brasileira é muito bem-educada: metade dos
usuarios respondeu que tém curso superior ou pos-graduacdo. O |BOPE/eRatings também
revelou os dominios (enderegos) mais visitados pelos brasileiros: UOL, Cadé, BOL, Terra,
Geaocities, iG, CIB, MSN, HPG e StarMedia (dados relativos a setembro de 2000).

Pesquisas mais recentes do |BOPE/eRatings mostraram que 0 nimero de usuérios da Internet
brasileira continuou crescente, em 2001, apesar da crise energética: foram 700 mil novos
internautas no més de maio, um crescimento de 6,78% com relacdo a abril. Em abril, éramos
10,4 milhdes de internautas - ou 600 mil amais do que no més anterior, margo. O IBOPE
também identificou crescimento de usuérios ativos (aquel es que acessam a Web pelo menos
umavez ao més) - 5,6 milhdes em maio, contra 5,3 milhdes de abril -, aém de um aumento de
6% no tempo mensal gasto em navegacado, cuja médiaem maio de 2001 foi de 8h03min. Os
dez dominios mais acessados, em abril de 2001, foram, pelaordem: UOL, BOL, Terra, HPG,
Cadé, StarMedia, GeoCities, iG, ZipNet e Globo.Com (INFO ONLINE, 2001).
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O Brasil seria 0 pais da América Latina com maior nimero de usuarios, segundo a Jupiter
Communications, empresa norte-americana de pesquisa dedicada a Internet. A expectativa
seria atingir 20 milhdes de usuarios, em 2003. A Jupiter Communications previu que a
América Latina viverd um crescimento explosivo da adogdo da Internet, nos préximos cinco
anos, cuja taxa provavel mente superard Asia, Europae EUA . A maioria dos usuérios latino-
americanos se concentra no Brasil, na Argentina e no México. A Jupiter também prevé que a
adocdo da Internet como ferramenta de negécios na América do Sul e América Central podera
revolucionar o mercado global de lingua hispéanica. Incluem-se ai os residentes de origem

| ati no-ameri cana nos Estados Unidos da América.

O crescimento da Internet brasileira se faz sentir: segundo o Comité Gestor da Internet Brasil,
0 niimero de hosts ja estd em 876.596, o que faz de nosso Pais 0 11° colocado no ranking
mundial. A situacdo evoluiu da 122 colocagdo em 2000, e da 14° posi¢do em 1999. Os
nimeros sdo da Network Wizards (COMITE GESTOR DA INTERNET BRASIL, 2001).

Segundo nimeros fornecidos pelo Conselho Nacional de Pesquisa (CNPQ), o Brasil teria 4,6
milhdes de usuérios pagantes, o que corresponderia a 50% do nimero total de usuérios, em
torno de 9,6 milhdes (eram 7,6 milhdes em 2000). O Pais seria responsavel por 50% da
Internet na América Latina. 72% dos usuarios pertencem as classes A e B; 60% sdo pessoas
com menos de 30 anos; 55% s&o homens; 57% moram naregido Sudeste; 54% acessam a
Internet em casa (CONHECA o alcance darede no Brasil, 2001).

Projectes divulgadas naimprensa pelo Y ankee Group, um instituto de pesquisa sobre
Internet, nos dao conta de que o Brasil podera atingir cerca de 42,3 milhdes de usuérios em

2006, ou o triplo do previsto para 2001, devido ao acesso das camadas B e C da populagéo.

1.1.10 O crescimento da economia digital no Brasil

Outras pesqguisas projetaram gque as vendas em comércio eletrdnico na América Latina
deverdo atingir as cifras de 3,8 hilhdes de ddlares, por volta de 2003 (NUA, 1999). Uma
pesquisa da International Data Corp. (IDC) conclui que o volume de comércio eletronico na

Internet, em 2003, vai chegar a cercade US$ 1.317 bilhdes no mundo. “A Ameérica Latina
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teria potencial para atingir 8 bilhdes de délares em vendas diretas online, em 2003 (IDC) -
sendo o0 nosso Pais responsavel por 88%, segundo o Boston Consulting Group” (POVOA,
2000).

Segundo FORTES (2001), aeconomiadigital ja movimentaria 10% do PIB brasileiro. As
duzentas maiores empresas de informaética e telecomuni cagdes do Pais faturaram juntas, em
2000, 55 bilhdes de ddlares.

Além disso, o crescimento na América Latina chegariaa um potencia de quase 40% anuais
entre 2000 e 2005, sendo que os usuarios de Internet passardo de cerca de 15 milhdes para 75
milhdes, em 2005 (INFO ONLINE, 2001).

Ainda que se considere a atual guerra de nimeros, na verdade a Internet tem crescido t&o
rapidamente - revela-nos o vice-presidente do Conselho de Internet dos EUA, Mark Rhoads -

que as reportagens escritas sobre esse assunto até perdem o seu sentido (WOLF, 2000).

1.1.11 Mudancas narelacdo com o consumidor

No Brasil, apesar dos poucos estudos sérios a respeito da chamada "nova economia’, o
assunto chamou a atencdo até da Confederacdo Nacional do Comércio (CNC). Em uma
publicacéo datada de 1999, a CNC postula que "as vésperas do terceiro milénio, defrontamo-
nos com um momento sem precedentes em termos de desenvolvimento e de mudangas nas
relacdes comerciais, talvez mais importante do que significou a descoberta do Novo Mundo”
(...) "Trata-se do novo e potencialmente ilimitado mercado onde compradores e vendedores
do mundo inteiro encontram-se, simultaneamente, para transacionar produtos e servicos, ou
sgja, de um sb golpe sdo vencidas barreiras geogréficas e de tempo. Esse centro de negécios
virtuais vem tendo desenhadas as fundagdes sobre as quais sera erguida a economia global do
amanha@' (ALMEIDA, 1999).

Ainda segundo a Confederacéo do Comércio, "a aventura humana vive passos inimaginaveis
ha apenas 50 anos atrés. Nem 0s maiores visionarios, escritores e artistas de todos os tempos

conseguiram ousar tanto, em suas obras e delirios. Nem mesmo autores contemporaneos,
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como Aldoux Huxley e Alvin Toffler, puderam prever, em suas fabul osas fic¢bes sobre

sociedades futuras, a dimensdo da'aldeia global' em que 0 mundo vem se transformando”.

Se éinquestionavel atendéncia do comércio el etrdnico a expansdo, em velocidade e grandeza
gue enterra antigos conceitos e cria novos, demandar-se-ia, por parte do empresariado, um

aprendizado e uma atualizacdo constantes, explica a Confederacéo do Comércio (CNC).

Sobre comércio, industria e consumo, ha quem acredite que o tradicional modelo fornecedor-
consumidor poderia estar se alterando. "Gracas a Internet, em todos os tipos de mercados, os
consumidores logo poderdo descrever exatamente o que querem, e os fornecedores poderéo
entregar o produto desgjado, sem atrasos. 1sso se tornaria possivel devido a sistemas online
gue proporcionariam ao consumidor a prerrogativa de desenhar seus proprios produtos,
escolhendo atributos a partir de um menu que incluiria componentes, caracteristicas, precos e
opcdes de entrega’. Assim, o consumidor ganharia o controle sobre o processo e seu papel se
alteraria de receptor passivo para 0 de um designer ativo. "Isso acarretariaumaforma
inteiramente nova de competicdo entre as industrias' (SLYWOTZKY, 2000).

Se arevolucdo industrial ofereceu a humanidade produtos fabricados em massa, como o
modelo T da Ford - ainda que sua cor fosse preta - arevolugdo Internet nos traz agora
produtos customizados pel os clientes. Cada um tera exatamente o produto Unico que o agrada.
Essa mudanca estara baseada na habilidade de se conectar o sistema produtivo de manufatura

(backend), através de um computador, ainterface com o usuario, diz NIELSEN (2000).
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1.2 O novo poder dos usuarios na economia da Web

No cenario descrito, acredita-se que os sites das empresas brasileiras na Internet séo
"trabal hos altamente profissionais, tanto do ponto de vista do projeto gréfico, quanto do
operacional, nada devendo aos concorrentes estrangeiros’. Ou sga, seriam "lojas virtuais
agradavel's, féceis de serem navegadas e que permitem muito bom nivel de interatividade,
apresentando, por exemplo, caixa de sugestdes, canais de comunicacéo com adiretoria,
servigo de atendimento ao cliente etc.” (ALMEIDA, 1999).

Mas nem tudo sdo flores. Uma pesquisa da consultoria A.T. Kearney mostra que a qualidade
dos sites brasileiros esta longe de ser satisfatoria. Menos de 5% foram considerados muito
bons ou excelentes. Pior: cercade 13% dos sites brasileiros sdo fracos, ndo apresentam
contelido minimo, a estrutura ndo € |6gica, ndo tém e-mail para contato, sdo complicados para

carregar, ndo tem links e o Design é ruim.

"Foram pesquisados 218 dos maiores sites brasileiros, entre eles paginas de comércio
eletronico, sites de empresas e de negdcios; os parametros avaliados foram os de atendimento
ao cliente, qualidade do conteldo e apresentacdo, facilidade de navegacdo, customizacao,
além de links para outras paginas' (MELLO, 2000).

1.2.1 Concorrentes a um “clique de distancia”

Todos 0s meses, cerca de 30 mil novos sites nascem na Internet brasileira, 0 que geraanda
mai s problemas para 0s navegantes. O nimero de sites existentes influenciaria a propria
usabilidade darede, confundindo os usuérios. NIELSEN (2000) mostrou porgque a competicao
hoje se d& pelo tempo e pela atencéo do usuario. De acordo com o autor, a Internet ja possuia
dez milhdes de Web sites, em janeiro de 2000; este montante subiu para 25 milhdes, no final
de 2000, saltando para cem milhdes de Web sites, em 2002. Mas, segundo outras projecoes, o

mundo possuiria agora cercade 2,1 bilhGes de paginas na Internet, e diariamente surgem na
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rede mais 7,3 milhdes de paginas (O DIA, 2000).

Um estudo da empresa BrightPlanet, entretanto, mostra que essa projecdo € inadequada
porque conta apenas paginas de superficie, contidas em mecanismos de busca, como o

Y ahoo!. Narealidade, haveriamais de 550 bilhdes de documentos na Internet. O tamanho e a
escalada Internet iriam além da compreensdo humana, afirma o estudo. “Novas paginas sao
adicionadas tao rapidamente que ninguém tem a possibilidade de registrar todas elas”
(WOLF, 2000). Numeros gerados pela Escola de Gerenciamento da Informacao e Sistemas
da Universidade da Califérnia, em Berkeley, confirmam esses dados: acredita-se que 95%

desses documentos sgjam de livre acesso aos internautas (DOMENICH, 2001).

No contexto descrito, diante de uma gigantesca colecdo de hiperdocumentos, a usabilidade
dos sites assume papel de maior importancia para a economia em rede; na Web, a competicéo
ndo estd mais limitada a companhias ou empresas do mesmo ramo: como afirmou BISHU

(2000), os concorrentes agora estdo a “um clique de distancia’.

Segundo NIELSEN (2000), com vérios milhGes de Web sites, a competicéo se daria pela
atencdo e pelo tempo do usuério que espera, sempre, amelhor performance de usabilidade.
Por isso, a usabilidade seria hoje muito mais importante do que antes. O pesquisador resume

toda a questéo relativa a economia da Web, através da seguinte equacao:

- Naindustria de software e no desenho de produtos, os consumidores pagavam primeiro e
experienciavam a usabilidade depois. O quadro hoje teria se invertido: na economia da Web,
0S usuarios experimentam a usabilidade do site primeiro e pagam depois.

Esta € a novaimportancia da usabilidade. Entretanto, NIELSEN (2000) admite: "Desde que

eu comecei a desenhar paraaWeb, em 1994, ja cometi uma grande quantidade de erros”.

1.2.2 Os erros fundamentais do Web Design

Entre os erros fundamentais do Web Design, o autor citado aponta 0s seguintes:

- O modelo de negécios: tratar a Web como se fosse um folheto, e ndo uma profunda
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transformacdo em diregdo a economia em rede;

- A gestéo do projeto: gerenciar o projeto Web como um projeto corporativo qualquer. 1sso
levaaum Design desfocalizado, voltado para questdes internas das organizacoes.

Conseguientemente, leva a umainconsi stente interface com o usuério;

- A arquitetura da informacéao: estar estruturada como um espelho dos departamentos da
organizacao - ndo como um espel ho das tarefas do usuério e de sua visdo do espaco

informacional;

- O Design das paginas. a preocupacdo em criar paginas que evoquem "sentimentos

positivos' quando apresentadas ao publico interno da organizacdo € um erro;

- O conteldo: escrever no estilo linear, em vez de criar um novo estilo

otimizado para leitura online;

- Estratégias de links: tratar o site da empresa como se fosse o Unico da Internet, sem links
para outros sites e sem pontos de entrada para que outros sites da Web possam apontar.
Algumas organizacOes sequer conseguem referenciar os enderecos (URLS) corretamente

guando mencionam o site em seus anuincios de publicidade.

"Em resumo, a Web € uma nova midia, que requer nova abordagem. A maneira convencional
de tratar projetos Internet, baseando-se na experiéncia prévia foradarede, jadeu provas
suficientes de estar equivocada' (NIELSEN, 2000).

1.2.3 Novos desafios para o Design

Os Web designeres - gue alguns anos atras ndo precisavam se preocupar com e-commerce -
estéo cada vez mais focados no Design de lojas online. Muitas organizagdes sem fins
lucrativos estdo acrescentando componentes de comércio eletronico para gudar alevantar
fundos, e “em breve todos os sites da Internet, inclusive os pessoais, estardo voltados para
realizar transagbes’ (GREELY e SAWYER, 2000).
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Se existem mais de 1,6 milhdes de sites comerciais operando na Web, eles estdo em acirrada
competicdo pela atencdo dos potenciais clientes. Empreendedores da rede fazem enormes
investimentos em marketing para colocar suas cabegas um pouquinho acima da multidéo, para
inspirar compradores a visitar suas |ojas virtuais ou para fazé-los efetuar alguma transacéo

online.

Segundo a Confederacdo Nacional do Comércio (CNC), "assim como todos os bons negdcios
darede, além do necessario investimento para construcdo de um site de fécil navegabilidade,
graficamente atraente e seguro, ha que se levar em conta que o sucesso vai estar diretamente
ligado ao esforco de marketing. E isso ndo é barato!" (...) "Dados apurados em pesquisas do
Boston Consulting Group d&o conta de que, nos EUA, nada menos gque 65% do faturamento
do comeércio online é destinado a propaganda’ (ALMEIDA, 2000).

Alguns empresarios "gastam uma média de US$ 100 para conseguir cada cliente, sendo que
outros estdo investindo mais de US$ 500. Se 0 Web site puder Ihe render compras repetidas,
ou de altos precos, essas cifras talvez facam algum sentido, sob o ponto de vista econémico.
Entretanto, paraamaioria, esses investimentos significardo a ruina porgque o custo de adquirir
um cliente terd sido maior do que a soma dos valores de todas as compras que esse cliente
realizara, ao longo de suavida’ (HOFFMAN e NOVAK, 2000).

De acordo com BISHU (2000), quando o seu concorrente esta a apenas “um clique de
distancia’, o sucesso do projeto depende enormemente da clareza e da simplicidade com que
0 usu&rio iniciae completaa suatarefa. A facilidade dainteracéo com o usuario é apalavra-
chave. “O que diferencia um projeto de Web Design de outro projeto de Design qualquer é

gue a usabilidade e a satisfagdo do usuario tornam-se criticas’, diz o autor.

A cuidadosa gestdo do processo de Web Design - em equipes interfuncionais e
interdisciplinares - seriafundamental para permitir a criatividade e, a0 mesmo tempo, garantir
a satisfacdo das necessidades do usuario. O ergonomista cognitivo seria 0 membro da equipe
mais capacitado a assegurar essa funcionalidade. "A atencdo aos aspectos da ergonomia e da
usabilidade levam a um Web site satisfatorio e usével - com crescimento de seu market share
no contexto do comércio eletrénico” (BISHU, 2000).

Desenvolver sites faceis de usar é - e vai ser sempre - um complexo desafio... hoje ou daqui
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a cinqlenta anos, porque compreender o fator humano constitui ciéncia e arte ab mesmo
tempo. Apesar do festival de novas tecnologias, prometendo revolugdes, os Web sites que
buscam o sucesso a longo prazo terdo de centrar a sua visao nos usuarios. Em suma,
“entender seres humanos € definitivamente o caminho para entender as interfaces"
(POVOA, 2000).
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1.3 Interacdo Humano-Computador como area estratégica

O milénio terminou com o setor de Internet sendo agudamente questionado como modelo de
negocios. No rastro da desilusdo do mundo financeiro com os projetos de Internet, quase
todos os empreendimentos acabaram perdendo. As vinte maiores quedas mundiais nas bolsas

somaram US$ 1,36 trilhdes, dos quais 82%, foram perdidos pel o setor de tecnologia.

O site Y ahoo! —uma das mais promissoras empresas da Web - esteve entre as cinco maiores
perdas de valor. Em janeiro de 2000, seu valor de mercado era US$ 110 bilhdes; mas, cerca

de um ano e meio depois, a queda havia chegado em 92% do valor méximo al cancado.

1.3.1 O colapso das ‘pontocom’

“No caso dalatino-americana StarMedia, o faturamento do ultimo trimestre de 2000 foi de
US$ 17 milhdes enquanto o prejuizo liquido foi de US$ 32 milhdes. O site argentino El Sitio
teve queda de 97,4%, deixando esvair quase todo o seu valor acionério, durante o ano”
(FUOCO, 2000).

Durante o ano 2000, o UOL — considerado o maior portal daWeb brasileira - ainda
“comprava audiéncia’ e seu principal rival, o Terra, amargou um prejuizo de US$ 85 milhdes,
apenas no primeiro trimestre (PORTO, 2000). No ano, o prejuizo consolidado do UOL foi de
110,7 milhdes de reais (INFO ONLINE, 2001). Em pouco tempo, o UOL teve que encerrar

sua operacao externa na Espanha.

OiG, maior provedor de Internet gratuita, com 870 mil visitantes ao més, apos desperdicar
US$ 120 milhdes s6 no langamento, teve seu projeto de lancar agdes na Nasdaq rejeitado e
vendeu parte da empresa (RODRIGUES, 2001). A receita do ano 2000 foi de US$ 30 milhGes

com publicidade e comércio eletrénico, enquanto a despesa bateu os US$ 100 milhdes.

O site Submarino - sucessor da Booknet, a primeiralivrariavirtua brasileira- demitiu 90

funcionarios no Brasil e 200, em suas operacfes vargjistas no México, Argentina, Espanha e
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Portugal. O Submarino fechou o balango do ano 2000 estampando um prejuizo total de 52,1
milhGes de reais. No ano, as vendas da pontocom brasileira somaram apenas 24,2 milhdes de
reais. No exercicio anterior (1999), o Submarino reportou um prejuizo de 10,8 milhdes de
reais e uma receita de somente 1 milh&o de reais. O faturamento da empresa, em 2000, foi
mai s baixo gque o de varias pontocoms vindas da economiatradicional - como Americanas
(R$ 25,2 milhdes), Ponto Frio (R$ 25,6 milhdes) e Amelia (R$ 31,2 milhdes) - apesar do
grande investimento em publicidade (INFO ONLINE, 2001).

Até abril de 2001, o Submarino consumiu US$ 130 milhdes de seus investidores— o GP
Investimentos, T.H. Lee Putman, Goldman Sachs e Chase Capital Partner — e teve seus planos
de emitir agbes na Nasdag abortados pela crise, 0 que o obrigou a demitir mais da metade de

seus funcionérios, com cancelamento de planos internacionais.

Considerado um dos principais concorrentes do Submarino, o site Fera- daholding
norteamericana Fiera.Com, com sede em Miami - depois de investir US$ 25 milhdes na
versao brasileira, chegou ater cinquenta empregados, em 2000. Em meados do ano seguinte,
porém, o portal multinacional teve que realizar vérios cortes, anunciando o encerramento das
suas atividades no pais (RODRIGUES, 2001).

Até mesmo o Globo.Com, o gigantesco portal ligado a maior rede de comunicacdo do Brasil,
gue fez uma das maiores campanhas publicitarias, com estrelas da TV, ndo passou do sexto
lugar no ranking dos portais (caindo em seguida para nono lugar), e teve que cortar 30% de
Seus custos ndo estratégicos, com a demissdo de mais de 50 funcionarios e engavetamento de
novos projetos (GLOBO.COM corta 30%, 2000).

Ao todo, 210 empresas de Internet em todo o mundo fecharam as portas em 2000, eliminando
milhares de postos de trabalho. As empresas de comércio el etrénico foram responsaveis por
mais da metade das faléncias, informa-nos WHITESTONE (2000). Cercade 75% das
empresas de comércio el etronico B2B desapareceram da Web, desde 1999. O mesmo
aconteceu com 55% das empresas B2C (voltadas para o consumidor final) e com 30% dos
provedores de contetido, segundo FUOCO (2001).

No Brasil, fecharam as portas os sites: Superll, Grétisl, NetGratuita, NetCorner, Kelkoo,
Gibraltar, MyWeb, Patavina, Superoferta, Bem Casado, WebSeg, Prasair, Celebrando,
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LatinStocks e Musimundo.

Reduziram pessoal os sites: PsiNet, Globo.Com, Folha Online, MedCenter, PoliStar, Totem,
O Planeta, StarMedia, Tutopia, Obsidiana, Intermanagment, IdéiasNet, Amélia, Zoyd, Salutia,
Fera, O Site e IFX, entre outros.

O porta do jornal O Estado de S. Paulo demitiu 25 pessoas, entre elas 17 jornalistas e
realocou outros 21 jornalistas para a Agéncia Estado - suspendendo, ainda, o acordo de
fornecimento de noticias para o portal Terra- de modo a adequar 0 negdcio as novas
condi¢des econdmicas do mercado Web.

O site SportJa, controlado pelo SportY al Media Group - com investimentos do Chase Capital
Partners e Venture Technol ogies — fechou, demitindo todos os seus trinta funcionérios, no
aniversario de um ano de operacdes no Brasil. O mesmo aconteceu com a sua versao
argentina, com igual nimero de demissdes (RODRIGUES, 2001).

A livraria Saraiva, uma empresa muito saudavel na economiareal, registrou grandes prejuizos
na sua divisdo de comércio el etrdnico: perdas totais de R$ 4,8 milhdes durante todo 0 ano
2000.

O Idealyzefoi aprimeiragrandeiniciativa do grupo Abril, desde a uni&o do Brasil Online
(BOL) com o UOL, em 1996. A empresafoi criada para produzir portais tematicos, com cerca
de US$ 15 milhdes em investimentos dos seus parceiros portugueses, a PT Multimedia, um
braco da Portugal TeleCom. Entretanto, o portal comegou a realizar cortes entre seus
principais profissionais, diante da crise do mercado anunciante (ROSA, 2001).

Os gjustes atingiram em cheio outro grande nome da Web brasileira: o site de investimentos
InvestShop cortou 15% dos funcionérios no pais e decidiu fechar todas as suas operacoes
internacionais. Foram demitidos 26 dos 180 funcionarios; o escritdrio de Sdo Paulo, que se
dedicava exclusivamente as operagdes no México e na Argentina, foi desativado. Além disso,

aempresa decidiu terceirizar sua érea de suporte tecnol dgico.

Dos U$ 300 milhGes movimentados, em 2000, pel os sites de comércio el etronico B2C -
vendas ao consumidor final -, U$ 192 milhdes foram concluidos por sites de leil&o eletronico.
Entretanto, nenhum deles conseguiu atingir o equilibrio financeiro. Incluem-se os sites Lokau,
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Arremate, iBazar e Mercado Livre — este com participacao internacional de investidores
como Goldman Sachs e Chase Capital Partners (ROSA, 2001).

Esses sdo apenas alguns exemplos. A verdade é que poucos Web sites escaparam ao rolo
compressor que assolou a Internet. "De grandes provedores e seus enormes prejuizos a
negocios virtuais de fundo de quintal, ninguém escapou de escorregar da euforia absoluta para
o inferno da contencéo de gastos ou mesmo do fechamento.” Em meio ao desastre, ganhou
destaque 0 segmento de provedores gratuitos: dos onze que comegaram no Brasil, quem ndo
quebrou mudou de foco, inclusive 0iG e 0 Terra, que prometeram manter a gratuidade de
acesso. O Terrando pode cumprir a promessa - fechando 0 acesso gratuito em seguida. O iG
mudou seu nome de “Internet Grétis’ para“Internet Group”, alterando sua marca de vermelho
paraa cor azul, como parte de uma estratégia de reposicionamento. O BrFree, pertencente a
um grupo mineiro, teve prejuizo declarado de US$ 2,8 milhGes como provedor de acesso
gratuito em 2000, segundo FUOCO (2001).

1.3.2 “Horror econdmico” mundial

Nos Estados Unidos, onde pesquisas sdo feitas por empresas especializadas, o ‘horror
econdémico’ pode ser medido em toda a sua extensdo: no primeiro semestre, as companhias do
setor cortaram mais de 5 mil funcionarios. No segundo, foram 36 mil, fazendo com que o total
de vagas que sumiram saltasse paramais de 41 mil. "O més de janeiro de 2001 bateu recordes
em demissdes nas empresas pontocom: a AOL Time Warner, amaior companhiade midiae
de Internet do mundo, cortou dois mil empregos’ (FIELDS-WHITE, 2001).

A Amazon.Com — a empresa emblemética da 'nova economia - anunciou a demisséo de 1.300
funcionarios, ou 15% de sua folha, e o fechamento de um armazém e uma central de

atendimento.

A Walt Disney, aCNN e o The New Y ork Times também reduziram os custos de suas
operagdes online, com a eliminagéo de centenas de postos de trabalho. A Disney, em seguida,
eliminou mais cerca de 4 mil empregos, 3% de seus recursos humanos.
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Em marco, o eToys - que jafoi a Amazon dos brinquedos - pediu concordata. Em abril, a
sobrevivénciafinanceira do maior e mais conhecido site de busca, o Altavista, tornou-se
seriamente ameagada.

De 1999 até 2001, o equivaente a 75% das empresas de comércio el etronico B2B
desapareceram da Web. O mesmo aconteceu com 55% das empresas B2C (voltadas para o
consumidor final) e com 30% dos provedores de contelido (FUOCO, 2001).

Dejaneiro de 2000 até abril de 2001, pelo menos 435 companhias americanas do setor de
Internet foram afaéncia. "Os maiores responsaveis pela quebradeira foram ainabilidade
gerencial dos administradores e afalta de visdo do mercado. A turbuléncia que levou milhares
de empresas para o buraco serviu como licdo aqueles que achavam gue para ganhar dinheiro
com a Internet, bastava colocar uma paginano ar", informam PORTO e RODRIGUES
(2001).

Até o Wall Street Journal, o mais respeitado e bem sucedido jornal online - sempre citado
como exemplo de model o de negdcios da Web — cortou parte dos seus 250 funcionérios, para
enfrentar a crise da falta de publicidade (INFO ONLINE, 2001).

Os institutos de andlise sobre 0 mercado de tecnol ogia também sentiram o efeito dacrise- o
Jupiter Media Metrix anunciou um processo de reestruturacéo que inclui a demisséo de 18%
de sua equipe, ou segja, 145 pessoas. Outras 80 ja foram mandadas embora no més de janeiro:
0 prejuizo do ingtituto, no Ultimo periodo fiscal, foi de US$ 10,8 milhdes (INFO ONLINE,
2001).

1.3.3 Ano 2001: prosseguem prejuizos e faléncias

Durante o primeiro trimestre de 2001, os grandes prejuizos continuaram: a AOL Latin
América, uma joint-venture entre a norte-americana América Online, o Banco Ital e o grupo
de midia venezuelano Cisneros, apresentou um prejuizo liquido de US$ 85 milhdes, contra
uma receita de somente US$ 12,8 milhdes. Jao Terra Lycos —umafusdo do porta Terra, da
companhia espanhola Telefénica, com o site norte-americano Lycos- gerou US$ 155
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milhdes em prejuizos (ROSA, 2001). O mega portal StarMedia Network fechou o primeiro
trimestre com uma receita total de US$ 16 milhdes e um prejuizo de quase o dobro: US$ 31,2
milhdes (FUOCO, 2001).

A matriz do provedor PSInet pediu concordata nos Estados Unidos, em junho de 2001. No
Brasil, a crise desta empresa também foi sentida. Os criadores do provedor brasileiro
Openlink, que em 1999 venderam a empresa para a multinacional, tiveram que pedir na
Justica o arresto dos bens, para garantir o pagamento da Ultima parcela do negécio
(BATISTA, 2001). No mesmo més, o Canal\Web despediu-se do mercado: formado em 1998,
0 site pertencia a Ediouro Publicactes e focava sua cobertura jornalistica em Internet. Essa
dependénciafez com que a empresa sentisse duramente a derrocada da rede; os funcionarios
da empresa foram avisados do fim das atividades numa sexta-feira, quando o site ainda
apresentava noticias atualizadas (VALOR ECONOMICO, 2001).

O colapso ndo parou has pontocom, atingindo também as empresas que fornecem infra-
estrutura para a Internet: a Cisco Systems, fabricante de equipamentos para redes abalou o
mercado ao anunciar o declinio do crescimento projetado e demissdes em massa. O alarme
soou também na Sun Microssystems, gigantesca fabricante de servidores, que representam a

alma de incontaveis Web sites.

Naverdade, a explosdo da bolha do setor de Internet americana se alastrou pelo restante da
velha economia e do mundo, com reflexos em muitos paises vulnerdveis, como a Argentina, o
Brasil e o Sudeste Asiético. O setor de tecnologia da informacao, que ja havia puxado a
economia para cima, agora alevava para baixo, com grandes empresas - como Oracle, Intel,
Compag, entre outras - anunciando demissbes. A Intel anunciou, em marco de 2001, o corte

de cinco mil funcionarios e a queda de 25% do faturamento.

No decorrer desse ano, a crise no setor de Internet e de tecnol ogia manteve ritmo acelerado:
entre abril e maio, os cortes de postos de trabalho chegaram a 84 mil, atingindo trabal hadores
das seguintes empresas. BroadVision, Inktomi, Ariba, i2 Technologies, Alcatel, Winstar,
Akamai, Marconi, Siemens, Motorola, Cisco, Philips, Texas Instruments, Hewlett-Packard,
Celestica, Siebel, Nortel, Sega, Ericsson, Silicon Graphics, Compag, JDS, Agere, Flextronics,
ECI, Comverse, LoudCloud, Vitesse, Pace Micro, 3Com e Dell (ROSA e PORTO, 2001).
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Ao todo, durante os primeiros nove meses de 2001, as empresas norte-americanas de
telecomunicactes e de computadores eliminaram mais de 350 mil postos de trabal ho,
informou ROSENCRANCE (2001), na ComputerWorld - tendo essas ocorréncias se agravado

apos os atentados terroristas ao World Trade Center.

1.3.4 Pragmatismo e sensatez

O aspecto mais perturbador seria possivelmente as incertezas sobre 0 que ainda estaria por vir.
A ‘novaeconomia aumentou a produtividade e motivou crescimento rapido, elevando os
padrdes de vida para milhdes de pessoas nos EUA. “Seduzidos por promessas, 0s executivos
das empresas adquiriram servidores, software, roteadores, fibras 6ticas, tudo o que pudesse
significar um futuro na Internet. Entre 1996 e 2000, os investimentos em tecnologia da
informac&o foram de USS$ 1,7 trilhdo — quase o dobro dos cinco anos anteriores, de acordo
com o U.S. Bureau of Economic Analysis’ (BURROWS, SAGER e HAMM, 2001). Agora, a
‘novaeconomia estaria dando o0 seu troco - com consequiénci as negativas no que se refere ao
desagquecimento da economia em todo 0 mundo.

“Com a exuberancia da Internet ainda esfriando no timulo, teria chegado um periodo de
maior sensatez, no qual o que conta é a eficiéncia. Os dias de gastos sem limites em
tecnologia e amplo otimismo arespeito da Internet teriam dado lugar ao aperto de dinheiro e
ao pragmatismo” (BURROWS, SAGER e HAMM, 2001).

Se a passagem do milénio confirmou a ata vel ocidade das mudangas no cenério virtual,
terminou com a sensacao de que ‘o sonho acabou’ . Entretanto, os donos do capital de risco
aindateriam félego para novos investimentos: de acordo com a Associacdo Brasileirade
Capital de Risco, os fundos aocariam, em 2001, cerca de US$ 3,8 bilhdes, tendo como foco
central a areadetecnologia. Segundo o Gartner Group, o investimento total em tecnologia da
informac&o no Brasil superaria os US$ 70 milhdes durante 2001 — o que significa que 0

mercado nacional € o dobro do México, o segundo mercado da América Latina.

Entre as empresas multinacionais, bancos e fundos de investimento que financiam os mais

famosos portais de Internet no Brasil estariam os seguintes grupos econémicos: Merrill
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Lynch, BankBoston, Opportunity, Ital, Bradesco, GP, Cisneros, T.H. Lee Putman, Chase,
Santander, J. P. Morgan, Goldman Sachs, Bank of America, Latinvest, Exxel, Votorantim,
Puntocom Holdings, Unibanco, Latam Enterprise Fund, SoftBank e NewBridge.

Acredita-se que “ 0 pessimismo ndo contagiou a Internet e seus empreendedores ao ponto de
frear a sua expans3o. E por isso que n&o chega a surpreender o surgimento de novos sites e
novos servicos online. A diferenca é que, agora, a pergunta que os neo-web-executivos mais
ouvem €& até quando terdo folego paralevar o projeto adiante, num mercado em que o capital
é virtual, mas as dividas, amargamente reais?' (BALBIO, 2000).

1.3.5 Reduzindo prejuizos com cortes e fusdes

Segundo o diretor geral do UOL, Caio Tulio COSTA (2001), a Internet ndo estariaem crise.
“Esta em crise para quem apostou no negdcio s como oportunidade e ndo como fim. Assiste-
se aum movimento de faléncias, aquisicdes, fusdes e cortes de custos, passos decisivos na
consolidacéo deste como um mercado vencedor, gerador de resultados. Ha uma acomodacdo
natural.”

“Pode ser que os cortadores de custos atuais sejam os verdadeiros herdis da revolucéo da
Internet. A medida em que as empresas exigem novas maneiras de elevar aeficiénciae
reduzir as despesas, cada vez mais recorrerdo arede como suporte de comunicacdo mais
barato, e paratudo - da compra de esferogréficas a formacéo de complexas cadeias de
suprimentos abrangendo inumeros paises’ (BURROWS, SAGER e HAMM, 2001). “A
natureza transformadora da rede nunca esteve em anuncios em banners ou em leilGes de

bonecos Beannie Babies’.

Em 2001, as empresas pontocom se mostraram hébeis em reduzir seus prejuizos, em meio ao
cenario econdémico desfavoravel; entretanto, o ponto de equilibrio permaneceu distante para
todas - entre os portais que apresentaram melhores evolucdes, no que se refere ao resultado do

primeiro semestre, encontram-se os da tabela a seguir:
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Portais Prejuizos em 2000 Prejuizos em 2001

1° semestre (em milhdes) (em milh&es)
Ideiasnet R$5 R$ 4
Americanas.Com R$ 18,9 R$ 8
uoL R$ 164 R$ 107
Starmedia US$ 76,6 US$ 61,8

TABELA 1.1 — Resultados do primeiro semestre de 2000 e de 2001 (ROSA, 2001).

1.3.6 “Banners”: o fracasso do modelo publicitario

Milhares de empresas pontocom um dia chegaram a encarar a publicidade em banners como
substituto para um plano de negécios. A publicidade online poluiu as telas de milhdes de
computadores, transformando muitos centimetros quadrados de monitores de usuarios em um
caos desagradavel e espalhafatoso. O modelo publicitario fracassou ao gerar retornos

despreziveis tanto para anunciantes, quanto para editores.

Permanecendo com prejuizos, a StarM edia reconheceu que se apoiar na publicidade online
ndo foi uma boa estratégia: “agora, 0 seu principal negécio € criar portais segmentados com
patrocinios, caso de contelidos desenvolvidos paraa L’ Oreal, Danone e Pepsi” (FUOCO,
2001). Uma aternativa semelhante foi adotada pelo UOL, através de um acordo firmado com

a General Motors.

1.3.7 Exemplo emblematico da crise

Talvez o0 exemplo mais emblemético da crise na Internet ndo tenha vindo do desempenho
econémico ou financeiro: o Napster, site de misicas gratuitas em formato de compressdo de
alta qualidade, foi fechado em uma sentenca bombaéstica— 0 que representou a primeiravez
gue um magistrado norte-americano ordenou o siléncio de um servico na Internet. “A morte
anunciada do Napster ndo parece, porém, ter incomodado os milhdes de fas, que ha algum
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tempo o vém trocando por outros servigos de distribuicdo de musica gratuitos. Além disso, o
movimento de aproximagdo do jovem fundador, Shawn Fanning, de apenas vinte anos, com
as grandes gravadoras, foi interpretado por muitos usuérios, a maioria adolescente, como um
ato detraicdo” (ROSA, 2001). No Brasil, ap6s o pique de 1,29 milh&o de visitantes Unicos do
Napster em maio de 2001, esse nimero caiu para 705 mil, logo antes da sentenca de

paralisacéo.

1.3.8 Mas a Internet veio paraficar...

No que se refere ao mercado, porém, ndo resta divida de que a Internet veio paraficar, em
virtude da agregacdo de empresas tradicionais a negocios B2B (Business to Business;
negocios entre empresas) e da popularizagdo do comércio el etrénico, impul sionado pelo
rapido crescimento datelefonia movel. Por isso, 0 posicionamento estratégico das empresas
agora seria o elemento-chave na decisdo dos novos rumos a serem tomados - em um ambiente
empresarial muito competitivo e coberto de incertezas, em que a concorréncia estaria a apenas
aum “clique de distancia’ (BISHU, 2000).

O tamanho do segmento B2B brasileiro foi avaliado pela International Data Corporation
(IDC) em US$ 712 milhdes, para 2001. Esse seria 0 mais novo fildo do comércio e etronico,
que superaria as aplicagcdes B2C (Business to Consumer), dedicadas ao consumidor final.
Outros dados mostram que o Brasil ainda pode movimentar cercade US$ 2 bilhGes em
negocios online durante o ano 2001, segundo divulgou a recém-criada Camara Brasileirade

Comércio Eletronico.

Entretanto, com o indice das a¢cdes de tecnologia despencando e empresas pontocom de
destaque desaparecendo - uma apds outra -, executivos questionam-se sobre o que significaria
ter umaestratégia para os negdcios el etronicos, na medida que se chegou ao consenso de que

achamada ‘nova economia atingiu seu ponto de inflex&o.
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1.3.9 Novas tendéncias e estratégias competitivas

Um tipo de estratégia atualmente adotada por certos investidores estrangeiros - proibidos de
participar do mercado brasileiro de midia - seria aproveitar as brechas dalegisacéo para
aquisicao de negdcios ndo regulamentados pela atual Lei de Imprensa. O objetivo estratégico
seria garantir um lugar privilegiado: é o caso da Time Warner, Disney, Cisneros, Televisa,
Clarin e Bertelsmann, que associam-se a grupos de midia nacionais, como Abril, Gazeta
Mercantil, SBT, Folhade S. Paulo, RBS, RedeTV e O Estado de S. Paulo, visando formar
parcerias duradouras para 0 momento em que ocorrer ainevitavel abertura do mercado
regulamentado (MULTINACIONAIS se posicionam..., 2001).

Observe-se ainda que qualquer estratégia empresarial, de médio ou longo prazo, com relacéo
alnternet, precisalevar em conta o advento da Internet2, ou Next Generation Internet (NGI).
Atualmente, o consorcio Internet2 conta com o apoio de mais de 170 universidades,
trabalhando em parceria com centros de pesquisa, agéncias de governo e representantes da
industria, dedicados ao desenvolvimento da préxima geracdo de tecnologias de alto
desempenho, incluindo o potencial multimidia. No Brasil, a Internet2 surgiu como pioneira na
América Latina, da parceria do governo estadual (Faperj), institui¢des académicas (UFRJ,
Fiocruz, PUC e CBPF) e empresas.

O setor comercia é um importante parceiro nesse projeto, pois se beneficiara das aplicacdes
desenvolvidas. Da mesmaforma que a World Wide Web € hoje o resultado dos investimentos
nas primeiras pesguisas governamentais sobre redes, o legado da Internet2 sera atecnologia
futura a ser adotada ndo somente pelas universidades, mas também pelas empresas que visam

o lucro e a competicéo pelo mercado de tecnologia.

N&o se pode esquecer outra forte tendéncia tecnol 6gica de influéncia no comércio eletronico:
0 acesso a Internet através de telefones moveis de terceira geracdo. A primeira geracéo (1G)
de telefones celulares, no mercado desde a década de 70, utilizava tecnol ogia anal 6gica para
chamadas de voz. A segunda geracdo (2G) faz uso de codificagéo digital paratransmitir
dados e voz. Os telefones de segunda geragéo aprimorados (2,5G) aperfeicoaram atecnologia

2G e oferecem servicos com maior vel ocidade e com conexdes sempre ativadas. Esses
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aparelhos podem operar servigos mais avancados de transmissao de dados. Os aparelhos de
terceira geracéo oferecerdo alta velocidade, além de ser compativeis com servicos de
videotelefonia e acesso integral a Internet.

Sobre estratégia competitiva, ressalta-se, ainda, que “na medida em gue todas as empresas
adotarem atecnologia Internet, cada vez mais, a Internet, por si 9, deixara de significar uma
vantagem competitiva’, explica PORTER (2001). “As aplicacdes basicas de Internet se
tornardo o referencial minimo no mercado — as companhias ndo poder&o sobreviver sem elas,

mas também nada ganhardo com elas’.

Para o autor, 0 novo mundo das empresas pontocom da ‘ nova economia e o velho
mundo dos negdcios tradicionais tenderiam a se tornar convergentes. “O novo estagio da
evolucdo da Internet envolvera a mudanca de pensamento do ‘ comércio eletrénico’ para
0 comércio, e da‘e-estratégia’ para a estratégia. Somente através da integracao da
Internet a uma estratégia maior, podera essa nova e poderosa tecnologia se transformar

numa forca de vantagem competitiva’ (PORTER, 2001).
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1.3.10 Cenérios estratégicos e Design

Estratégia também deveria ser importante fator a ser considerado nas atividades ligadas ao
Design de sistemas interativos, segundo CARROLL (2000), pesquisador da area de Interacéo
Humano-Computador. “Cenérios de administracao estratégica sdo utilizados para expor as
suposi ¢des existentes sobre o presente e o futuro, de modo a permitir aos analistas comparar
as possibilidades de politicas alternativas, cada qual relacionada a uma constelacdo de
hipbteses e conjecturas sobre a situacéo atual, assim como sobre sua provavel evolucdo.”

Ao se pretender desenhar um artefato para as pessoas usarem - especiamente um sistema
interativo - deve-se pensar no que esta sendo projetado como o desenho do uso futuro - eisto
significa visumbrar cendrios estratégicos. Para ele, “ pode-se ler livros e artigos sobre
metodologias de Design mas, ao se conversar com designeres ou executar projetos, ficara

claro que ndo ha saida que nédo envolva nocdes sobre cenarios’.

Cenérios jaforam definidos como uma espécie de “ socorro estrangeiro ao raciocinio”, pois
aparecem como um método distinto das abordagens formais da teoria da decisdo. “A
vantagem de se trabalhar com cenérios estratégicos é que eles nos forcam a confrontar os
detal hes contextuais dos problemas a uma dindmica de tempo - um processo que €

freqlientemente depreciado nas instancias decisorias’.

Ao ilustrar concretamente uma gama complexa de possibilidades, cenarios estratégicos
auxiliam-nos aintegrar varios aspectos de uma situacao problematica, simultaneamente.
Facilitam a compreensdo de elementos que interagem entre si - psicol 0gicos, sociais, politicos
etc. Além disso, cenarios estratégicos estimulam a nossa imaginacdo, ajudando os analistas a

considerar contingéncias eventual mente esquecidas.

Artefatos de Design possuem uma miriade de conseqliéncias para as pessoas - al gumas
intencionais e outras ndo. Algumas podem dar poder aos usuarios (empower ment) e
enriquecer as suas vidas; outras podem frustrar ou até punir os usuérios. As vezes, é possivel
identificar as consegiiéncias, mas n&o € possivel escolhé-las. E muito comum que as solugdes
de Design tenham interdependéncias subjacentes e multiplas conseqliéncias, envolvendo



43

problemas de utilidade e de usabilidade - ou ainda introduzindo erros.

Por fim, o Design de artefatos tem uma variedade de impactos sobre as pessoas e sobre as
organi zacOes - muitos desses impactos podem ser imprevisivels ou indesgjaveis. “ Algumas
consequéncias indesgjavel's emergem somente apods a sua colocacdo em campo e sua
utilizacdo regular” (CARROLL, 2000). A saida seriarelacionar mais de perto os processos de

representacao do projeto as situactes de utilizacéo.

Como demonstrado na Figura 1.1, a Interacdo Humano-Computador se relaciona a cendrios
estratégicos de nivel intermediario, em relacéo a engenharia de sistemas e ao plangjamento
estratégico. A engenharia de sistemas definiria as funcfes e os comandos que constituem o
sistema. O plangjamento estratégico estaria preocupado com os grandes futuros possiveis:
com o contexto organizacional e societal do sistema e das pessoas que o utilizam. A Interacéo
Humano-Computador estara relacionada as tarefas e aos seus significados, experienciados e
compreendidos pelos seres humanos. “ Desse modo, a Interacdo Humano-Computador pode-se

beneficiar de uma perspectivainterdisciplinar, que incorpora as outras disciplinas’.

Planejamento Estratégico
politica organizacional, oportunidades e riscos do futuro

Interagao Humano-Computador
tarefas basicas, usabilidade

Engenharia de Sistemas
(Software)
funcdes, comandos, atalhos

FIGURA 1.1: Cenérios de diferentes naturezas sdo empregados nas disciplinas de

Interacdo Humano-Computador, Engenharia de Software e Planejamento Estratégico
(CARROLL, 2000).

Esclareca-se ainda que o0 Design de sistemas interativos precisa deixar de ser encarado como

uma atividade de feiticeiros ou de magos: o projeto de sistemas interativos ndo €, nem deve
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ser considerado, um ritual de ocultismo. O erro mais comum seria conceber o sistema
interativo como uma lista de funcionalidades e ndo como o desenho das interagdes com o
usudrio. Software e hardware aumentam cada vez mais sua complexidade, mas permanecerdo

passiveis de umaandlise racional.

Jaa Interacdo Humano-Computador, entretanto, ndo estaria “ congelada’. A viséo
simplificadora dos sistemas interativos enquanto hardware e software - ou seja, enquanto
objetos e ferramentas - geralmente deixa os designeres apenas no nivel superficial dos
problemas, impedindo os mergulhos mais profundos.

“Devemos superar as amarras dainércia cognitiva e cultural gue encara o Design de sistemas
tecnol 6gicos como atividade sistemética, racional e previsivel. Devemos, sim, ver o Design e
0 desenvolvimento de sistemas como uma importante oportunidade para ainvestigacdo e para
0 aprendizado - para explorar condi¢des limitrofes - e assim nos tornarmos mestres nos Novos
dominios de problemas’ (CARROLL, 2000).

1.4 Conclusdes deste capitulo

Este capitul o tragou um panorama geral das origens e dos cenérios da Internet. Rastreou as
tendéncias atuais da evolucéo tecnol dgica, a expansdo da infraestrutura da rede, a composi ¢céo
demogréfica dos usuérios, adimensdo do mercado, os investimentos publicos e privados no
setor, 0s model os emergentes, arevolugdo da comunicacdo interativa, aspectos politicos e de

cidadania, e 0 novo poder de decisdo - que estd nas maos do usuario.

Cresce a consciéncia de que as organizacdes que ndo fizerem uso estratégico da Internet teréo
problemas. O uso adequado da rede é importante também para as organi zacfes publicas — sem
fins lucrativos - que objetivam a melhoria do atendimento ao cidadéo.

A usabilidade dos sistemas interativos assumiu caréter estratégico, porque a competicao ndo
esta mais limitada as companhias do mesmo ramo: o usuario quer sempre amelhor
performance de usabilidade. Por isso, a usabilidade da Interacdo Humano-Computador (HCI)
€ area estratégica na configuracdo dos novos sistemas interativos. O erro comum dos
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designeres, dos desenvolvedores e das organizagoes tem sido conceber sistemas interativos
como se fossem simples listas de funcionalidades e ndo como sendo o desenho das interagdes

CcOom O usudrio.

Um site é um espago Vvirtual de comunicacdo com os diferentes tipos de usuérios da
organizacdo, a ser gerenciado como parte de sua politica de informagdo. Dado o potencia e as
caracteristicas da Internet, este espaco, além de redefinir as formas de relacionamento com os

usuérios tradicionais, podera ainda atrair outros.

No ambiente de alta competitividade dos negdcios, investimentos de empresas em sites ndo
s80 mais opcionais e hoje € preciso gque se garanta seu retorno - este € o principal desafio que
devem encarar diferentes tipos de profissionais da Web. E necessario otimizar o didogo
através da Web, certificando-se de gue a organizacdo comunica sua mensagem eficazmente,

assim como de gue 0s usuarios obtém o que procuram, facilmente.

Conhecer quem sdo os usuarios finais dos sites, identificar o seu perfil, descobrir o que
procuram, o que hecessitam e quais tarefas objetivam completar é parte fundamental do

processo de Web Design.
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