Metodologia para
avaliacao de
produtos e servicos
de informacao

Eliana da Conceicao Rocha
Marcia de Figueiredo Evaristo de Sousa

| |
% I I t Instituto Brasileiro de Informagao
em Ciéncia e Tecnologia
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servigos de informacgao

Para a concepgao desta
obra, adotou-se
metodologia que tem
fundamento em trés
métodos distintos que,
por suas caracteristicas,
convergem para o mesmo
fim, que é o de identificar
a adequacao dos produtos
e servicos do Ibict as reais
necessidades de seus
usuarios.

. Abordagem qualitativa
apoiada no método
Sense-Making de Brenda
Dervin, por meio de
entrevistas estruturadas,
com aplicacdo da técnica
dos incidentes criticos de
John Flanagan para
analise dos resultados.

. Abordagem quantitativa
por meio de formularios
eletronicos para obter
informagoes sobre a
extensao do acesso, uso e
grau de satisfacao dos
usuarios.

. Aplicacao de check-list
desenvolvido a partir das
heuristicas de Jakob
Nielsen para detectar a
facilidade das interfaces
com as quais os usuarios
se relacionam.
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Resumo

Os novos paradigmas da sociedade da informacgdo e do conhecimento,
configurando a necessidade de trabalho em rede de forma compartilhada, constituem
parametros para a proposta do Instituto Brasileiro de Informagio em Ciéncia e
Tecnologia (Ibict), de realizar a avaliagdo de seus produtos e servicos para atender as
reais necessidades de seus usuarios.

Considerando a variedade da comunidade de usuarios e a diversidade dos
produtos e servicos oferecidos pelo instituto, adotou-se, para essa avaliacio,
uma metodologia hibrida que compreende a aplicacio de trés procedimentos: 1)
avaliacdo qualitativa com base na abordagem Sense-Making, de Brenda Dervin, por
meio de entrevistas estruturadas. Para a analise dos resultados aplica-se a técnica
dos incidentes criticos de John C. Flanagan; 2) avaliagdio quantitativa a partir de
formularios eletronicos disponibilizados nos sites dos produtos e servigos avaliados;
3) aplicacdo das heuristicas de Jakob Nielsen para avaliacdo da usabilidade das
paginas Web dos produtos e servicos.

Com essa triangulagiao de métodos espera-se obter uma visio contextualizada
das praticas informacionais dos usuarios e enriquecer as condi¢des de uso dos
produtos e servicos oferecidos; conhecer o grau de satisfagdo dos usuarios ¢ a
extensao do acesso e uso dos produtos e servicos, bem como obter informagdes
sobre a facilidade com que os usudrios se relacionam com as interfaces desses
produtos e servicos.

Abstract

The new paradigms of knowledge and information society that configures the increasing
need of networking activities constitute parameters for the proposal of the Brazilian Institute for
Information in Science and Technology (IBICT) to evaluate its information products and services
in order to meet the real information needs of its users.

Considering the variety of users and the diversity of information products and services offered
by IBICT, it was adopted, for the purpose of this evaluation, a hybrid methodology including the
application of three procedures: 1) a qualitative evaluation through structured interviews based on
the Sense-Making method developed by Brenda Dervin, the critical incident technique by Jobn C.
Flanagan is applied to evaluate the results; 2) a quantitative evaluation through surveys avatlable
on the sites of the products and services under evaluation; and 3) evaluation of the usability of
the interfaces of these products and services through the application of Jakob Nielsens usability
heuristics.

With the triangulation of these methods it is expected: firstly, to obtain a contextualized
view of informational practices of users in order to improve the use conditions of the products and
services offered; secondly, to detect the level of users’ satisfaction, the extension of access and use of
the products and services; and, finally, to obtain information about the usability of the Web pages
of these products and services.
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Apresentacao

No contexto dainformag¢ao em ciéncia e tecnologia no Brasil, as politicas
governamentais apresentam significativa aderéncia as ages voltadas para a
construcao efetiva de uma sociedade do conhecimento, para a disponibilizagao
de tecnologias da informacao e comunicagio, para a convergéncia tecnologica
e para o trabalho cooperativo e articulado. Tal configuracdo se manifesta na
perda do carater sistémico isolado das instituigdes, na promog¢ao do uso e
desenvolvimento de padrdes para a interoperabilidade de uma sociedade
global em rede, no apoio as politicas de adog¢ao de soffware livres, na liberdade
dos produtores de conhecimento de publicar digitalmente seus estudos, bem
como na democratizagao e universalizacao do acesso ao documento.

O Instituto Brasileiro de Informagao em Ciéncia e Tecnologia (Ibict),
unidade de pesquisa do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT), tem
sua missao institucional em consonancia com este contexto, quando “J...]
promove a competéncia, o desenvolvimento de recursos e a infraestrutura de
informagao em ciéncia e tecnologia para a produgao, socializa¢ao e integracao
do conhecimento cientifico e tecnologico.” (IBICT, 2003c). Além da formagao
de profissionais por meio do seu Programa de P6s-Graduagao em Ciéncia da
Informagao, destaque-se que o Ibict promove articulacées em niveis técnicos
e politicos com vistas a identificar parceiros e a viabilizar a interoperabilidade
entre varios provedores de fontes de informagao, bem como gera condi¢des
para a criagao de outros provedores essenciais a disponibiliza¢ao de contetdos
brasileiros na Internet.

Tais atribui¢es conferem ao Ibict, como instituicio governamental, a
condig¢ao de 6rgao com responsabilidades histéricas no desenvolvimento das
redes, sistemas e servicos de informacao cientifico-tecnolégica no Brasil, dos
quais ¢ hoje um dos mais ativos e inovadores componentes.

No contexto desse novo paradigma de trabalho em rede e de forma
compartilhada, o Ibict preocupa-se, cada vez mais, em adequar seus produtos

e servicos as reais necessidades de seus usudrios. Assim, adotou e estd



disponibilizando para as instituigoes interessadas, uma metodologia inovadora
para avaliar produtos e servicos de informagao, na qual a triangulagiao de
métodos qualitativos e quantitativos permite, a0 mesmo tempo, obter uma
visao contextualizada das praticas informacionais dos usuarios e enriquecer
as condi¢oes de uso dos produtos e servicos oferecidos, além de conhecer o
grau de satisfacio dos usuarios e a extensio de acesso e uso dos produtos e
servigos avaliados, bem como obter informagdes sobre a facilidade com que

os usuarios se relacionam com as interfaces desses produtos e servigos.

Emir José Suaiden

Diretor do Ibict
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1. Introducao

A busca por metodologias para o delineamento de procedimentos
eficientes para a avaliacido de produtos e servicos em informagdo do Ibict
foi inicialmente problematizada a luz de diferentes variaveis, tais como o
conhecimento da natureza e dos objetivos da institui¢ao e a natureza dos
produtos/servicos e dos usuarios.

Com base na missao do Ibict, chegou-se a conclusao de que a metodologia
a ser adotada deveria considerar dois aspectos: a) heterogeneidade de seu
publico usuario de informacgao em ciéncia e tecnologia, e b) diversidade de seus
produtos e servigos disponibilizados, em todo ou em parte, em ambiente virtual.

Esses aspectos iniciais assinalaram para a dificuldade de se estabelecer
uma metodologia avaliativa que apreciasse a relagao entre usuario e produtos e
servicos do instituto no ambiente virtual da Internet, onde se observam zonas
de justaposi¢ao ou de complementaridade de produtos e servigos em canais
de informagdo diversos. Em outras palavras, a multiplicidade de canais de
informacgao no contexto virtual dificulta o estabelecimento de procedimentos
de controle para saber quem acessa a informacao, visto que nesse ambiente
a ideia de publico alvo pode ser questionada. Emerge daf a dificuldade de se
definir uma amostra ou um instrumento para analise de resultados a luz das
metas institucionais e dos objetivos dos servicos oferecidos.

A partir dessa problematica, sentiu-se a necessidade de desenvolver
um método abrangente e inédito para a avaliacio de produtos e servigos do
Ibict. Com o enfoque nos usuarios do instituto, recorreu-se a uma perspectiva
marcadamente interdisciplinar com vistas a convergéncia e complementaridade
de diferentes abordagens. Sob esse prisma, desenvolveu-se uma triangulagao
metodologica alternativa que contemplasse a flexibilizagao de métodos de
natureza quantitativa e qualitativa.

Se por um lado a abordagem de natureza quantitativa auxilia na
mensurac¢ao da extensao do acesso, do uso e do grau de satisfacao de produtos e
servigos, por outro, a abordagem qualitativa permite uma visao contextualizada

das praticas informacionais dos usuarios. Além disso, adotou-se um método
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cuja aplicacdo explicita a facilidade das interfaces com as quais o usuario se
relaciona. Vale ressaltar que nas trés abordagens o ator principal é o usuario.

De modo a ilustrar o processo de construg¢ao da metodologia, fez-se uso
do sistema de remissivas (mediante o recurso do hzperlink) para exemplificar os
diferentes instrumentos de avaliacao (roteiro de entrevistas, sintese de relato de

entrevistas, formularios eletronicos, graficos, etc.) dispostos em onze apéndices.

2. Desenvolvimento da metodologia

Visando a desenvolver e instrumentalizar procedimentos avaliativos,
foi realizado um estudo exploratério sobre as caracteristicas de cada produto
e servico a ser avaliado, com o objetivo de obter informagdes sobre o que
avaliar, como avaliar e qual o método mais adequado para este fim. Neste
processo preliminar, foram testados produtos e servigos, com procedimentos
formais e informais, por meio de consultas, navegacao e analise da recuperagao
da informagcao; foi feito a0 mesmo tempo levantamento das especificagdes
técnicas e das rotinas operacionais dos servigos junto aos coordenadores
técnicos. Observou-se que alguns exigiam um esfor¢o operacional maior em
relagao aos recursos disponiveis para recuperar a informagao, ou sobre qual o
melhor caminho para se chegar a um resultado satisfatorio, quanto de esforgo
despendido para entender toda a rotina ou navegagao mais adequada. Com este
material de “usuario observador”, foi possivel identificar alguns dos atributos
e variaveis que deveriam ser considerados pelo instrumento metodolégico a
ser construido.

A criagao do instrumento metodolégico foi orientada pela necessidade
de uma abordagem para avalia¢ao qualitativa que permite maior aproximagao
dos valores dos usuarios, do seu cognitivo, da constru¢iao de mapas mentais e
dos seus movimentos de busca e uso' da informacio.

A busca por uma abordagem qualitativa complementar e alternativa

se deu diante da necessidade de adotar critérios de levantamento de dados

' O us0, na terminologia da ciéncia da informacao, remete a0 acesso ¢ a apropriagio de contetidos in-
formacionais de valor, que pode ser gnosiolégico e pratico
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diferentes daqueles tradicionais utilizados para estudos dos usuarios. Vale
dizer que tais abordagens tradicionais foram muito utilizadas, mas também
questionadas, conforme observado no resgate historico e interpretativo
exposto por Ferreira (1995) e por Baptista e Cunha (2007), por nao satisfazer
a varios aspectos do estudo das necessidades de informacao dos usuarios para
avaliacao de sistemas, base de dados, bibliotecas e outros servicos, no contexto
da ciéncia da informacio.

Ademais, buscou-se um método quantitativo que auxiliasse
complementarmente na compreensao da extensao do uso e do grau de
satisfacao dos usudrios quanto aos produtos e servicos de informacio do
instituto. Para tanto, demandou-se um instrumental que orientasse uma coleta
de dados de amplo espectro, mediante avaliagao dos produtos e servigos
pela Web, com vistas a oferecer resultados sob as condi¢des nas quais todo e
qualquer usuario tivesse as mesmas probabilidades de emitir o seu juizo de valor
a respeito dos atendimentos e recursos oferecidos pelos produtos e servigos.

Por fim, foi demandada a avaliagio da usabilidade” das paginas Web dos
produtos e servicos do Ibict. Em outras palavras, foi necessario buscar uma
abordagem para identificar o grau de interatividade entre homem-computador
possibilitado pelos produtos e servigos em avalia¢ao.

Sob esta demanda e aferindo as vantagens e desvantagens dos métodos,
iniciou-se estudo focado em um processo avaliativo abrangente e que
respondesse as questoes sobre os objetivos a serem alcangados.

Pelo fato de a literatura nao oferecer nenhum método tao completo que
atendesse a envergadura desse processo, optou-se por um modelo hibrido, no
qual a aplicagao de trés métodos viesse confluir em resultados consistentes e
integros, oriundos da parte do avaliador e da parte de quem usa os recursos
de informacao a serem avaliados.

Para o desenvolvimento da metodologia, foi necessario levar em

consideracao as caracteristicas dos produtos e servi¢os do Ibict, como:

* todos os produtos e servigos estao na Web;

2 A usabilidade ¢ um termo desenvolvido em contextos tecnoldgicos e refere-se a interface entre um
usuario e um sistema ou servigo.
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¢ alguns sdo produtos tecnolégicos que estao também disponibilizados
na Web;

e os acervos disponibilizados niao sao de propriedade do instituto,
exceto o acervo da biblioteca;

* 0 acesso ao documento ¢ feito por copia digital ou fotocopia dos
documentos dos acervos de outras instituicoes;

* o Ibict nao possui um cadastro de usuarios que contemple o perfil
dos mesmos;

¢ alguns produtos e servigos foram adaptados para o ambiente Web,
tendo em vista que o seu desenvolvimento antecede a era das novas
tecnologias;

* o instituto opera em rede, disponibiliza pacotes tecnologicos de
software livre, agrega provedores de dados dentro dos padroes para a

interoperabilidade, no contexto nacional e internacional.

As caracteristicas desse processo de avaliagio remetem ao estudo
quantitativo, em que se busca observar o conhecimento do grau de satisfagao
dos usuarios; ao estudo qualitativo sobre o comportamento de busca e uso
da informagao pelo usuario e o atendimento das suas reais necessidades; e ao
grau de interagiao homem-maquina a partir da disponibilizacao dos produtos
e servicos em ambiente Web.

Tais pressupostos metodoldgicos vao ao encontro daqueles que se
encontram sob o espectro da ciéncia da informagao, criada em meados de
1960 e preocupada em investigar, de maneira ampla, “[...] as propriedades
e o comportamento da informagao, as for¢as que governam seu fluxo, e os
meios de processa-la para otimizar sua acessibilidade e uso.” Tais ideias foram
expressas por Borko (1968, p.3), que buscou justificar e conceituar aquela
disciplina sintetizando as preocupagdes tedricas deliberadas nas conferéncias
do Georgia Institute of Technology (realizadas nos EUA, 1961/1962).

Conforme argumenta Borko (1968, p.3), a ciéncia da informacgao
apresenta um corpo de conhecimentos preocupados com o estudo dos seus
fundamentos, sem necessariamente atentar para a sua aplicagao, bem como com

a criacao de produtos e servicos em sua dimensao eminentemente aplicada.
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A complementaridade de ambas as dimensdes, teorica e aplicada, subsidia
os estudos sobre a origem, coleta, organizacao, armazenagem, recuperagao,
interpretacao, transmissao, transformacgao e uso de informacao.

Neste sentido, a proposta de congregar os métodos qualitativos e
quantitativos para a avaliagao dos produtos e servigos do Ibict aproxima-se,
pelo viés metodolégico, das dimensoes teorica e aplicada apontadas por Borko
(1968), bem como evidencia aspectos das relagdes interdisciplinares da ciéncia
da informacao.

A ciéncia da informagao busca lidar com os problemas informacionais
especificos e historicamente inscritos por meio do empréstimo de teorias
comumente empregadas em outras disciplinas (como ¢ o caso da Teoria
matematica da comunicagao, da Teoria geral de sistemas, entre outras) que sao
instrumentalizadas para diferentes fins (PINHEIRO, 1999, p. 177). A partir
disso, conforme argumentaram Saracevic (1995, 1996) e Pinheiro (1999), a
interdisciplinaridade faria parte de sua natureza constitutiva.

No contexto interdisciplinar da ciéncia da informacao, a aplicagao dos
métodos qualitativos e quantitativos em uma metodologia mista converge com
a perspectiva integradora de tais métodos proposta por Minayo & Sanches
(1993) e por Serapione (2000).

O artigo de Minayo & Sanches (1993) objetivou apresentar discursos
cientificos que privilegiaram ora o método quantitativo, ora o qualitativo.
Conforme explicam os autores, enquanto a investigacao qualitativa “[...]
trabalha com valores, crencas, representacoes, habitos, atitudes e opinides” a
investigacao quantitativa “[...] atua em niveis de realidade e tem como objetivo
trazer a luz dados, indicadores e tendéncias observaveis.”

Ao discorrer sobre a natureza diferenciada de ambos os métodos,
os autores constataram que tais métodos somente congregam funcio e
valor cientifico e instrumental, se forem exeqiiveis num dado contexto de
pesquisa. Entretanto, ambos os enfoques podem ser relativizados quanto
aos seus limites de aplicacdo diante das especificidades do objeto de estudo.
Por fim, essa percep¢ao de insuficiéncia nao redime o “fazer cientifico” da

imprescindibilidade de tais instrumentos.
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Ja o texto de Serapione (2000) visou apresentar algumas estratégias que
possibilitam a integracao de métodos qualitativos e quantitativos em pesquisa
social na area de saide. Para tanto, o autor trouxe diferentes perspectivas
tedricas que tém buscado superar a contraposi¢ao entre ambos os métodos.
Ap6s discorrer sobre as especificidades e as aplicabilidades de cada método
em diferentes contextos de investigagao, o autor desvelou preconceitos e
falsos dilemas nos debates sobre tais abordagens. Propos, enfim, a superagao
da incomunicabilidade de tais métodos.

No contexto da ciéncia da informacao, Dervin (2003b) reforca a
necessidade de criar metodologias que contemplem a dimensao interdisciplinar.

Nas palavras da autora,

Sem uma abordagem coerente ¢ metodologicamente bem
informada para a interdiciplinaridade aplicada a area, tornar-se-a
impossivel, ou mesmo autodestrutivo, considerar as necessidades
de informagao interdisciplinar de diferentes grupos em meio
ao caos da confluéncia de informacdo ¢yberspaced de limites
disciplinares. O ato de atuar como mediador para outras dreas é ele mesnio
um ato inerentemente interdisciplinar. (grifos nossos).

Considerando a necessidade de abertura metodoldgica voltada a
interdisciplinaridade apontada por Dervin (2003b), a proposta para a avaliacao dos
produtos e servigos do Ibict, além de sopesar a relagio entre métodos quantitativo
e qualitativo, privilegia, igualmente, a comunicabilidade entre os parametros
avaliativos/qualitativos #so e usabilidade. Nesta petrspectiva, propos-se considerar
o uso em seus valores de natureza gnosiologica e pratica durante o acesso e a
apropriacao de conteudos informacionais, bem como somar tal parametro aos
estudos que consideram os contextos tecnolégicos de interface entre usuario e um
sistema ou servico que caractetizam qualitativamente a sua #sabilidade.

As diferentes finalidades e pontos de vista, tanto no ambito qualitativo
como no quantitativo, justificam a combina¢ao das metodologias. Embora
possam, em sua amplitude, atender a diferentes objetivos, os métodos
qualitativos e quantitativos foram essenciais para o desenvolvimento de
procedimentos particulares e adequados de aplicagao e consubstanciam o

foco principal da proposi¢ao dos métodos particulares apresentados a seguir.
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2.1 Construgao metodolégica para aplicagao de estudo qualitativo
2.1.1 A abordagem Sense-Making

Para a avaliagdo qualitativa que aborda as peculiaridades dos grupos
sociais, que tem maior aplicabilidade no processo da busca do conhecimento
sobre as necessidades de informagao do usuario, foi adotada a abordagem
Sense-Matking que, segundo Ferreira (1997a), ¢ a mais completa, mais abrangente
e utilizada em todo o mundo.

Este método foi desenvolvido em 1972 pela professora Brenda Dervin,
da Ohio State University, para a realizacao de estudo de usuarios, mas foi
tornado publico somente em maio de 1983, na International Communications
Association Annual Meeting, em Dallas/TS/USA (PEREIRA, 2002). Nas
palavras da autora, o seu método considera o processo “[...] humano criativo de
compreensao do mundo em um ponto particular no tempo e espaco, limitado
pela capacidade psicolégica e, ainda, dos acontecimentos presentes, passados
e futuros de cada individuo.” (DERVIN, 1983 gpud FERREIRA, 1997b).

Figura 1 — Metafora da abordagem Sense-Making

Situagio Ponte construida = Uso
Necessidade de Saidas
Contexto informacao Consequéncias
Passado atendida Impacto
Hist6ria Uso
Experiéncia Problema
Lacuna

Questoes

Confusoes

Desordens

Necessidade de informacao

Fonte: Informacoes ilustrativas extraidas de Dervin, 2003a.
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Esta abordagem ¢ amplamente utilizada nos Estados Unidos para
avaliacao de servicos na area da saude e para o desenvolvimento de sistemas
de informacio corporativos a partir das reais necessidades dos usuarios. F
uma metodologia ainda pouco aplicada no Brasil, restringindo-se basicamente
a estudos académicos.

A abordagem pressupoe que toda necessidade de informagao gera uma
Situagdo que, por sua vez gera uma Jacuna, todos os fatos inerentes a forma em
que a lacuna é suprimida, ou seja, a busca da informagao necessatia e respectivas
fontes de informagao compdoem os elementos inerentes a supressao da lacuna.
A supressao de uma lacuna e a aplicagio da informacao obtida ¢ denominada uso.
Em suma, situacao, lacuna e uso formam o trinomio operacional do Sense-Making.

No caso da aplica¢ao da entrevista para avaliagao de produtos e servigos
de informagao do Ibict, considera-se que sitnagao ¢ o fato gerador da necessidade
de informagao. Nao existe necessidade de informagao sem motivo aparente; a
informagao existe em decorréncia da agao do homem, a partir de determinado
comportamento, permeado por eventos que caracterizam uma causalidade,
uma situacionalidade e uma temporalidade.

A variavel Jacuna refere-se a um déficit, conflito ou desordem enfrentado
por um agente que gera necessidade de informagao. Tais questoes e necessidades
de informagao estao sempre relacionadas ao contexto de praticas e atividades
dos agentes, e essas relagoes entre situagao e lacuna sdo reconstruidas nas
narrativas dos entrevistados. Na descri¢ao da lacuna, as perguntas devem ser
dirigidas também para responder as questoes: qguens, o qué, quando, onde, por que
ou como esta buscando a informacao ou o acesso ao documento.

A variavel uso refere-se a utilidade das informag¢des no processo de
supressao da lacuna, os impactos decorrentes, as consequiéncias observadas e
os reflexos desse evento em situacoes diversas.

As variaveis que emergem ao longo da entrevista podem ser categorizadas
e classificadas, possibilitando encontrar, dentro do caos, o padrio da ordem
(processos cognitivos comuns ou mapa mental dos usudrios) sobre o

comportamento de busca e uso da informacao.
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2.1.2 O Micro moment time line interview

Para aplicacdo da referida abordagem, Dervin desenvolveu o método
Micro moment time line intervien”, no qual a conducao da entrevista deve descrever
em profundidade, no tempo e no espago, as caracteristicas da real necessidade
de informacao do entrevistado. O método Micro moment time line interview diz
respeito, por parte do entrevistado, da sua narrativa sobre seu momento mais
recente de necessidade de informagdo, os caminhos percorridos para obter
essas informagdes, incluindo seus piores e melhores momentos nessa busca,
a eficacia da fonte utilizada e o consequente uso da informacao obtida no
processo da construgao do conhecimento. Na opiniao de Coco, Edie e Jolly
(2002), este ¢ o método que mais corresponde aos principios da abordagem
Sense-Making.

Com base no método Micro moment time line inferview, foi desenvolvido um
roteiro para a avaliagdo dos produtos e servicos do Ibict. O referido roteiro
encontra-se no Apéndice 1.

Nesse roteiro, dependendo das peculiaridades do relato de cada
entrevistado, talvez surjam outras questdes além dos itens que norteiam cada
variavel. O importante é que se chegue a um nivel de profundidade no qual o
entrevistado considere que os fatos tenham se esgotado quanto a visibilidade
de como ele deu sentido ao seu trabalho, em um micromomento na linha do
tempo e espaco.

Esta vivencia pode ser explicada também sob a 6tica da metafora da
espiral que se desenvolve a partir do movimento do pesquisador nos seus
constructos. A formacao da espiral ocorre a partir da subseqiiente recorréncia
de outra ou mais lacunas, a partir da supressao da anterior. O usuario sempre
volta a outra necessidade de informagao, mas nunca do mesmo ponto, tempo e

lugar. Assim ocorre o ciclo de construgao do conhecimento (DERVIN, 2003a).

> O método Micro moment time line interview contempla o movimento em que é o elemento chave para
a apreensio da mudanca da visio de mundo dos individuos. Ferreira (1995a, p.79), ao citar Dervin
(1995), argumenta que o objetivo do método ¢ “[...] generalizar os padrées de comportamento de busca
e uso dos individuos.”
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Pela experiéncia, recomenda-se que o entrevistado esquega qualquer
termo associado a avaliagao tradicional e termos relacionados a ela. Ele precisa
entender que fara um relato que deve contemplar, em profundidade, todas as
ocorréncias e relacoes com o seu perfil social, cultural, profissional e individual,
que surgiram como agentes desse movimento de busca e uso da informagcao.

O entrevistador deve explicar os conceitos e atributos relativos as trés
variaveis para que o entrevistado possa entender a especificidade do método
e do micromomento a ser relatado. Nesse sentido, o entrevistado deve fazer
o seu relato seguindo a estrutura logica da sizuagio, lacuna e uso, a fim de que o
entrevistador possa gravar o audio da entrevista para a posterior sintese do seu
conteudo para a elaboracao do instrumento, conforme o roteiro.

Apesar de o entrevistador deixar o entrevistado praticamente livre para
fazer seu relato, também deve estar atento para que nao saia do foco, sempre
resgatando a seqiiéncia do método, fazendo intervengdes em momentos
oportunos, sem cortar a0 meio alguma explanacao.

Cabe ressaltar que, na aplicagao da entrevista para avaliagao dos produtos
e servicos do Ibict, foi estabelecido como critério de selecao de amostra um
grupo de dez pesquisadores com especializagao, mestrado ou doutorado,
concluidos ou em andamento. Em cada amostra busca-se, na medida do
possivel, areas do conhecimento diversificadas.

Se o método Micro moment time line intervie permite a aproximagao a uma
situagao de busca por informacao diferenciada (micromomento) exteriorizada
pelo usuario em cada entrevista, em contrapartida, foi sentida a necessidade
de caracterizar, padronizadamente, as situa¢des enunciadas e registradas
(conjunto das entrevistas) para a configuracio de um instrumento norteador
para a avaliacio dos produtos e servicos do Ibict. F importante ressaltar que
a padronizagao das situagdes particulares identificadas foi orientada pela
aplica¢ao do método denominado Incidente critico. Conforme explica Flanagan
(1973, p. 99), o Incidente critico

[...] consiste em um conjunto de procedimentos para a coleta
de observacgoes diretas do comportamento humano, de modo
a facilitar sua utilizacdo potencial na solugdo de problemas
praticos e no desenvolvimento de amplos principios psicolégicos,
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delineando, também, procedimentos para a coleta de incidentes
observados, que apresentam significacao especial, e para o
encontro de critérios sistematicamente definidos.

Para auxiliar na avaliagdo qualitativa dos produtos e servicos do
Ibict, os incidentes criticos foram selecionados para compor a sintese
do relato dos entrevistados. Para avaliacao de cada produto, a equipe
elabora um instrumento consolidado com os incidentes criticos das dez
entrevistas realizadas. Um exemplo de relato de entrevista com a marcagao
de incidentes criticos (positivos ou negativos) encontra-se no Apéndice
2. A partir desse instrumento se chega aos padroes positivos e negativos
de cada componente do trinébmio situacdo, lacuna e uso. Um exemplo da
identificacdo dos padrdes positivos e negativos a partir da aplicacao dos

incidentes criticos encontra-se no Apéndice 3.
2.2 Construgiao metodologica para aplicagdo de estudo quantitativo
2.2.1 Levantamento de dados quantitativos

Na defini¢ao das variaveis para o levantamento de dados quantitativos
sobre o grau de satisfacio do usuario, foram considerados grupos de dados
sobre os seguintes aspectos:

 perfil demografico do usuario;

* perfil profissional do usuario;

* habilidades e facilidades para acessar a Internet;

* respostas que o resultado do uso de um produto ou servigo

proporciona ao usuario, quanto ao operacional, qualidade e tempo.

2.2.2 Defini¢ao da amostra para levantamento de dados

Para defini¢ao da amostra para responder ao levantamento dos dados

dessa natureza, foi adotado o método probabilistico, pelo qual todos e quaisquer
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usuarios que acessem um produto ou servico tém a mesma probabilidade de
fazer parte da amostra.

Com este fim, foi desenvolvido um formulario eletronico para ficar
disponibilizado em cada pagina de resultado de busca a cada produto ou
servico, e também na pagina principal do portal corporativo. No Apéndice
4 encontra-se como exemplo o formulario eletrénico completo de avaliagao
quantitativa do Portal do Ibict.

Cada produto/servi¢o tem como instrumento padrao os dados
sobre o perfil demografico e sobre o perfil profissional do usuario. Os
formularios variam um do outro no que tange as especificidades de cada
objeto a ser avaliado, ao que é e como ¢ disponibilizado na Web, e aos
fatores que interferiram, positivamente ou nao, nos resultados obtidos na
busca da informagao nas fontes em avaliagao. Exemplo das variaveis especificas
dos formularios eletrénicos dos produtos/servicos CCN, Comut e BDTD
encontra-se no Apéndice 5.

Ao pesquisar qual ferramenta atenderia melhor ao desenvolvimento e
implantacao de formularios eletronicos, foi adotado o soffware Zoomerang (http://
www.zoomerang.com) pela sua facilidade de permitir o desenvolvimento de
formularios eletronicos para coleta de dados junto a uma pagina Web ou por e-7zail,
sobre produto em avaliagao, pela geracao de tabelas estatisticas, quantificacao dos
dados em percentuais e sua representagao em graficos de tipos vatiados.

Além do mais, o custo para institui¢des sem fins lucrativos ¢ bem acessivel.
Como elaboracao de formulario utilizando o Zoomerang, segue o exemplo
do que foi desenvolvido e implantado no Portal do Ibict, sendo a seguir
exemplificadas as partes especificas diferenciadas para cada fonte de informagao.

Como recomendagao, para que o processo avaliativo fique mais leve
e menos longo, sugere-se que o avaliador tenha um cadastro de usuarios com
o seu perfil, a fim de que seja possivel uma conexao automatica deste com as
respostas ao formulario especifico, sem ter que repetir as mesmas perguntas
sobre 0 mesmo usudrio, numa avaliacao de diferentes produtos e servigos.

O desenvolvimento do instrumento no Zoomerang nao apresenta
dificuldades, pois é totalmente autoexplicativo e interativo para a construgao

de surveys (termo utilizado pelo Zoomerang). Concluido o questionario
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eletronico, é apresentada uma rotina para geragao de /nk para website ou para
e-mail, dependendo do método de levantamento que sera adotado.

Depois de enviado o questionario, tanto em website ou e-mail, a
ferramenta disponibiliza varios tipos de relatérios, sendo um deles destinado ao
acompanhamento dos szafus da coleta de dados, conforme é possivel observar

no Apéndice 6, também usando o Portal do Ibict como exemplo.

2.2.3 Analise de conteudo da questio aberta do formulario quantitativo

O formulario prevé um campo aberto para que o usuario proponha
recomendagdes para melhoria do Portal do Ibict. As respostas do campo
aberto estdo exemplificadas no Apéndice 7. A partir das recomendagdes,
apresenta-se um relatorio de analise das questoes que sao pertinentes ao Portal
do Ibict. As respostas de analise estao baseadas na agregacao das questoes a
uma categoria terminoldgica relacionada hierarquicamente, ou seja, do geral

para o especifico (Apéndice 8).
2.2.4 Graficos gerados pelo Zoomerang

O software Zoomerang possibilita a geracao automatica de graficos que
ilustram os percentuais dos resultados da avaliagao quantitativa por formulario
eletronico constantemente atualizado. O soffware permite exportar dados para
programas como o Excel, Power Point etc. Os graficos estio exemplificados

no Apéndice 9.

2.3 Aplicagdo do método de analises heuristicas em testes de usabilidade

A partir do fato de os produtos e servigos estarem na Web, verificou-
se a necessidade de avaliar aspectos relacionados a usabilidade dos produtos
e servigos do Ibict, no que se refere ao grau de interatividade homem-
computador. Adotou-se, para esse fim, o método das heurfsticas de autoria
de Jakob Nielsen (19927, c2005a, c2005b, 2001?). Segundo afirma Nielsen

(c2005a), as heuristicas constituem um
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[...] método de engenharia de usabilidade usado na deteccio de
problemas de usabilidade em um deszgn de interface de usuario
para que estes problemas possam ser tratados como parte de um
processo de design interativo. Uma avaliacdo heuristica implica
fazermos um pequeno grupo de avaliadores examinarem uma
interface e julgarem se os principios de usabilidade reconhecidos
(a “heuristica”) estao sendo observados.

Além de ser internacionalmente reconhecido, o método garante
vantagens pelo seu baixo custo de aplicagao e por ser facilmente aplicado para
o teste de usabilidade em produtos ou servicos de informagcao disponibilizados
na Web e, mormente, para a adequacao de paginas e interfaces Web a interacao
homem-computador. Para sua aplicacao, Nielsen (2005a; 2005b) recomenda que a
avaliagao heuristica seja feita por trés a cinco especialistas da area, mas isso nao
impede que os proprios usuarios estudem os critérios de avaliacao e realizem
a analise.

Com fundamentacdo nestas premissas foi desenvolvido um check/ist
estruturado nas dez heuristicas propostas por Nielsen (Apéndice 10). No
entanto, duas delas foram fundidas em uma, pois tratam praticamente do
mesmo tema: uma sobre controle de erros pelo usuario e outra sobre previsao

de erros. Assim, a questdo dos erros ¢ tratada em um unico item.

Na aplica¢ao do método das heuristicas, as variaveis sao preestabelecidas
pelo proprio método, identificadas a partir da analise realizada por especialistas
treinados para sua aplicagao na construgao de portais, sizes, interface de busca
e navegagdao. O exemplo de aplicagdo do método de analise heuristica pode

ser observado no Apéndice 11.

3. Conclusao

O relacionamento das trés abordagens metodologicas — nas quais
exemplos de sua aplicagao estao apresentados nos apéndices deste documento
— foi proposto para viabilizar a avaliagao de produtos e servigos do Ibict com

foco nos seus usudrios.
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Assim, a abordagem qualitativa realizada a partir da proposta
metodologica Sense-Making de Dervin e pela aplicagao dos incidentes criticos
de Flanagan permite uma visao contextualizada das praticas informacionais
dos usuarios e enriquece a reconstrucao das condi¢des de uso dos produtos
e servicos de informacao.

O procedimento quantitativo, por sua vez, oferece a possibilidade de
obter informagoes sobre a extensao do uso e grau de satisfagao destes produtos
e servigos. A aplicacao das heurfsticas explicita a facilidade das interfaces com
as quais os usuarios se relacionam. Nos #7¢s procedimentos o ator principal é o usudrio.

Com a avalia¢ao qualitativa pela abordagem Sense-Making e pela marcagio
dos incidentes criticos, chegou-se a padrdes positivos ou negativos de cada
produto/servico, conforme observado nos resultados da avaliagio dos
produtos/servicos Portal do Ibict, CCN e Comut (ROCHA; SOUSA, 2009a,
2009b, 2009¢). Ademais, pode-se observar padrées comuns aos tres produtos.
No padrio positivo foi destacada a importancia dos produtos e servigos
oferecidos pelo Ibict, e no negativo foi ressaltada a existéncia de uma demanda
reprimida, dado o desconhecimento de tais produtos e servigos por parte dos
seus usuarios potenciais.

As pesquisas realizadas por meio de formularios eletronicos
disponibilizados na Web tém grandes vantagens sobre as pesquisas realizadas
por formularios nao eletronicos, podendo incluir, entre outras, maior indice
de respostas, rapidez de entrada e analise dos dados, possibilidade de
expandir a amostra com 0s usuarios nao previsiveis, otimizagao de custos
de fotocopias, correio, digitacao, scanning e de verificagao de dados, menor
numero de recursos humanos necessarios, transmissao direta de dados
e atualizagcdo continua, respostas mais completas nas questoes abertas,
facilidade de construcao de formularios de coleta de dados junto a uma
pagina Web ou por e-mail, geragao de tabelas estatisticas, quantifica¢ao dos
dados em percentuais e sua representacao em graficos de tipos variados
(PERKINS, 2004). No entanto, os indices de respostas aos formularios
eletronicos dos produtos/servicos do Ibict, ja avaliados, tém se mantido
baixos. Este fendmeno parece estar relacionado ao desconhecimento dos

produtos e servigos do Ibict pelos seus usuarios potenciais, desconhecimento
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este que vem sendo sistematicamente detectado pelas entrevistas realizadas
para a avaliagdo qualitativa.

Em relacao a avaliagdao heuristica, é importante salientar que, embora
tenha sido realizada pela equipe a partir dos critérios de Nielsen, a referida
equipe contou com destacada participa¢ao dos proprios usuarios dos produtos
e servicos no momento da avaliagio qualitativa, ou seja, por ocasido das
entrevistas, tendo em vista o novo paradigma de busca direta de informagao
na Web sem intermediagdo de profissionais da informagao (bibliotecarios,
documentalistas, e outros.) e pelos dados obtidos das respostas as perguntas
abertas do formulario eletronico de avaliagio quantitativa. O padrao dos
resultados da avaliacao dos trés produtos mencionados é de que a nomenclatura
utilizada nos sites dos produtos e servigos do Ibict estd mais voltada para
profissionais da area de biblioteconomia e ciéncia da informagcao.

Para finalizar, é oportuno ressaltar que a combinagao dos trés métodos
oferece maior consisténcia e integridade dos resultados advindos do olhar do
avaliador e do olhar de quem usa. Espera-se, com essa combinacio, alcangar
o principal objetivo da avaliagao: adequar os produtos e servicos do Ibict as

reais necessidades de seus usuatrios.
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APENDICES

APENDICE 1

Roteiro para realizagdo de entrevistas com aplicagdo do método
Micro moment time line interview

I - MARCACAO DA ENTREVISTA

a) Selecionar os nomes dos entrevistados potenciais (pessoas com notorio
saber ou formadoras de opinido em seu segmento profissional ou

estudantil), considerando os critérios a seguir:

* professores da graduacao e pos-graduacio;

e pesquisadores em geral (industria, governo, universidade, instituto de
pesquisa, ONG);

* alunos de pos-graduacao;

e alunos da graduacio e de escolas técnicas em fase de elaboracio
da monografia de conclusio de curso (pedir a indicacdo de algum
professor);

* servidores publicos que desenvolvem atividades que requerem a busca
da informacao para execugao das suas atividades;

* professores de escolas técnicas profissionalizantes;

¢ alunos de escolas técnicas profissionalizantes.

b) Fazer contato telefénico com os entrevistados potenciais e certificar-
se sobre qual deles possui o perfil para ser entrevistado para avaliar
determinado produto ou servi¢o de informagao.

O perfil para ser um entrevistado requer conhecimento do produto ou
servigo a ser avaliado, estar envolvido em alguma situacdo que requeira a
busca e uso de informagao e que este ciclo tenha sido realizado, pelo menos

uma vez, recentemente (no semestre ou N0 MAxXimMo, NO ano corrente).
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c) Identificadas as pessoas que possuem o perfil necessario, selecionar um

d

numero que possa representar uma amostra que possibilite a identifica¢ao
do comportamento e necessidades padriao da popula¢io de usuarios.
No caso do Ibict, serdo entrevistadas dez pessoas para cada produto ou

servico.

Explicar, individualmente, que a entrevista se destina a avaliagdo de
determinado produto ou servico de informagao, que o entrevistado nao
tera seu nome associado as respostas.

Para o levantamento dos dados demograficos e dos referentes ao perfil
profissional do usuario, usar as questdes do formulario eletronico, as
quais podem ser respondidas por telefone, no momento da marcagao da

entrevista, ou no momento da propria entrevista.

A entrevista exige o trabalho de situar o usuario no contexto da pesquisa,
dando énfase a importancia da sua participagao, em que ele ira descrever
sua vivéncia experimentada na busca e uso do objeto em avaliagao.

Esta a¢io exige do entrevistador a habilidade de mobilizar o entrevistado
para que ele traga a tona sensagoes, sentimentos, emogoes, frustragoes,
incertezas, angustias e sucessos experimentados; os fatores que o levaram
a adotar certos comportamentos no desenvolvimento do seu trabalho ou
pesquisa. O entrevistado tem de estar plenamente consciente do que se
espera dele e o entrevistador deve ter a habilidade necessaria para deixar o

entrevistado a vontade.

No caso do Ibict, a abordagem ¢ feita a partir da explicagao da missao do
instituto, que criou uma coordenag¢ao para implantar um processo continuo
e sistematico de avaliagio dos seus produtos e servigos. E demonstrado
como ocorre uma confluéncia e aderéncia da missao institucional ao
cenario mundial, onde a mudanga de paradigma exige a adequacdo dos
produtos e servicos de informagao ao usuario da Web, independente e
necessitado de maiores recursos que venham permitir a interagao homem
— computador, a navegacao logica e os conteudos disponibilizados de

acordo com as reais necessidades dos usuarios.
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IT - REALIZACAO DA ENTREVISTA
1- SITUACAO

1.1 — Que tipo de trabalho vocé esta desenvolvendo que demanda
informacaor

1.2 — Se for uma pesquisa, perguntar: qual é a proposta?

1.3 — Que fatores influenciaram para desenvolver este trabalho?

1.4 — Desses fatores, qual vocé considera o principal que gerou a
necessidade de informagio e por qué?

1.5 — Existe algum outro fator que vocé gostaria de relatar?

1.6 — Qual o contexto do seu trabalho? (exemplos: buscar solu¢des
para determinada tecnologia; buscar um conceito para
dimensionar a abrangéncia da busca de informacoes peculiares;
revisao de literatura, pesquisa na area de biogenética;).

1.7 = O que o (a) influenciou para desenvolver este tipo de trabalho?

1.8 — Qual a questao principal do contexto do seu trabalho que
gerou a necessidade de informagao?

1.9 — Quais sdo as demais questdes de destaque no contexto?

1.10 — Descreva com detalhes os fatos negativos e problematicos
determinantes no estabelecimento da real situacio.

1.11 — Descreva com detalhes os fatos positivamente significativos
que foram determinantes no estabelecimento da situagao real.

1.12 — Descreva qual seria a situagdo ideal para o andamento desta
fase.

1.13 — Quais seriam as outras questdes que vocé considera relevante
acrescentar, considerando o real entendimento desta fase em

que voce se deparou com a situagao?

Obs. Ficar atento para o fato de que mais de uma questao pode
ser respondida, mediante o relato do entrevistador. Em contrapartida,
dependendo do relato, podem surgir questdes nao previstas no roteiro e que
merecem ser exploradas em func¢do do objetivo que se pretende alcangar.

No entanto, nao perder o foco da variavel em estudo.
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2-LACUNA

2.1 — Que tipo de informagao ou documento vocé buscou para

22 —

23 —

24 —

25 —

2.6 —

suprir a lacuna descrita?

Qual o tipo de problema vocé pretendia solucionar com a
recuperag¢ao da informagao e acesso aos documentos?

Como vocé tomou conhecimento da existéncia desse produto/
servi¢o que estamos avaliando?

Qual critério o (a) levou a escolher esta fonte de informacao
que estamos avaliando?

Quais os termos-chave que podem descrever com fidedignidade
as suas buscas nas fontes de informacao?

Quais foram os critérios adotados para a possivel selecao de

outras fontes de informacao a serem consultadas?

2.7 — Alguém mais participou daindicag¢ao das fontes de informagao?

2.8 — Algum bibliotecario participou dessa fase?

2.9 — Voce recebeu a ajuda de algum profissional de outra area?

2.10-

211 -

212 -

3.13 -

2.14 -

2.15 -
2.16 -

217 -

Em caso positivo, qual o perfil dessa pessoa (pesquisador
da area X; professor da pods-graduagio, e outros atributos
relevantes para o entendimento sobre a tentativa de supressao
da lacuna).

Quais foram as situacdes de sucesso ocorridas diante do
esforco despendido para suprir a lacuna?

Quais foram as situagoes de insucesso ocorridas diante do
esforco despendido para suprimir a lacuna?

Qual o momento mais critico que vocé encontrou nesta fase
de busca da informacao?

Quais seriam os recursos ideais para minimizar o esfor¢o para
suprimir a lacuna?

A lacuna foi totalmente suprimida?

Outras lacunas foram identificadas a medida que vocé buscava
outras informacoes?

Houve alguma corre¢ao de rumos para a efetiva supressao da

lacuna?
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2.18 — Descreva, sob a abordagem metodoldgica, quais os passos
seguidos em busca da supressao da lacuna.

2.19 — Vocé tem alguma informagao relevante que gostaria de
acrescentar, para melhor entendimento dessa fase?

3-USO

3.1 — Vocé recuperou alguma informacdo pertinente e relevante
para a supressio da lacuna gerada pela situagao?

3.2 — Todas as informagdes eram pertinentes?

3.3 — Qual foio indicador de maior sucesso encontrado nesta fase?

3.4 — Quantas referéncias, aproximadamente, nao eram pertinentes?

3.5 — As informagdes recuperadas foram suficientes para resolver
sua necessidade de informacao?

3.6 — Vocé teve que recorrer a outros sistemas de informagao ?
Quais? Qual o grau de qualidade de atendimento dos sistemas?
Quais as caracteristicas que eles possuem que niao sao
encontradas neste em avaliacao?

3.7 — Quais as solugbes adotadas para garantir que as buscas fossem
realizadas com precisao?

3.8 — Qual o momento menos produtivo e de frustragdo no uso das
informacoes?

3.9 — Qual o momento mais produtivo e de sucesso no uso das
informacgoes?

3.10 — Quais seriam as caracteristicas ideais do produto ou servico

em avaliagao, para que ele esteja mais proximo das suas reais

necessidades?
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APENDICE 2

Relato de uma entrevista com a marcagao das variaveis denominadas
incidentes criticos (positivos ou negativos) a partir da aplicagao do
método Micro moment time line da abordagem Sense-Making

Entrevista de Avaliacdo do Portal do Ibict

Possui mestrado em ciéncia da informagao (UnB - 2005) - linha de
pesquisa Arquitetura da informagao, especializacao em Gestao de tecnologia
da informagao (UnB - 2008) e graduacao em biblioteconomia (UnB -1999).
E analista de controle externo do Tribunal de Contas da Uniio, e atua como

chefe do Servico de Sistemas de Gestao de Conteudos.
Contextualizagido da entrevista

O projeto de avaliagao dos produtos e servicos do Ibict foi
contextualizado dentro da politica institucional e do cenario mundial.
Esta avaliacio ¢ uma atividade continua e sistematica dentro da instituicao
que servira de instrumento para o processo decisério sobre as melhorias
necessarias aos produtos e servigos, novos produtos e demais politicas
relacionadas a area, consolidando a missao institucional.

Para este processo de avaliagdo foram desenvolvidos instrumentos
metodologicos com caracteristicas hibridas.

Esta entrevista tem seu foco no comportamento de busca e uso da
informagao do usuario no processo de construcio do conhecimento e dos
movimentos que ocorrem dentro desse processo, ou parte dele.

O estudo esta centrado na vivéncia do usuario na sua experiéncia
de busca e uso da informagao. O método recomenda que o entrevistado
relate sua mais recente experiéncia de busca e uso de informagao no Comut
(produto ou servigo em avaliacao).

Esta vivéncia tem inicio no fato que gerou a necessidade da informacao.
Gostarfamos que voce relatasse a sua experiéncia mais recente de busca e uso da
informagao, a partir do fato desencadeador que chamaremos, de agora em diante,
de situacao. A situagao geralmente é confundida com a situagao de elaboracao de

uma tese ou dissertacao; no nosso entendimento metodologico de construcao do
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conhecimento, a tese é permeada de diversos micromomentos que desencadeiam
necessidades de busca e uso de informacao. Entao, gostarfamos que vocé nos

relatasse sua situacio mais recente.

Relato do entrevistado
Situacao

Necessitava de bibliografia sobre semiética e arquitetura da informagao,
para atender a solicitacio de uma pesquisadora da Universidade Federal da

Paraiba.
Lacuna

A entrevistada entrou no Portal ha uma semana, para uma busca
na BDTD, pois se lembrou de uma defesa de dissertagio na UnB, no
Departamento de Ciéncia da Informagao, cujo tema era esse.

Foi primeiro pesquisar no Google, mas nio achou o documento na
integra e af se lembrou que a BDTD certamente poderia ter o documento
para download. Conseguiu localizar a dissertagio de André Siqueira sobre
“arquitetura da informagao e linguagem, algo assim” (titulo correto: A ligica e
a lingnagem como fundamentos da arquitetura da informacao).

Fez a busca pelo nome do autor e encontrou o documento solicitado
sem nenhuma dificuldade de navegaciao na BDTD.

Colocou que, na BDTD propriamente, a pesquisa ¢ muito boa. Acha
“legal” haver 1a o Curriculo Lattes.

Cita que a BDTD ¢ uma boa referéncia para a pesquisa; todo mundo a
conhece e sabe que as dissertagoes estao la.

Argumentou que nao ¢ facil encontrar as informagoes no size. Quanto
aos produtos e servigos, entende que comeg¢a com uma organizagao (que
acha ser) logica, com dois itens ou trés, mas depois vem uma organizagao
alfabética. Para encontrar a BDTD, ela demorou um pouco:
foi em produtos e servigos — por achar mais l6gico — nao encontrou; procurou
em outros pontos no portal, nao achou; voltou em produtos e servigos e
foi abrir item por item, onde acabou encontrando. Achou a localizagao da
BDTD dentro do Portal um pouco diffcil.
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Uso

A utilizagao do documento ajudara a mestranda no desenvolvimento
de sua pesquisa académica.

Espontaneamente, a entrevistada resolveu apontar alguns problemas
do portal, independentemente do roteiro, mas a partir da sua experiéncia.
Este exemplo mostra que é necessario sempre ouvir O usuario.

* O portal apresenta um problema de ter o foco em noticias. E o que mais
aparece. O ideal é dar destaque aos produtos e servigos. A institui¢ao quer
fazer divulgacao institucional, mas o usuario nao quer saber disso. Tem que
haver noticia em algum lugar, porque é importante, mas o destaque deve
ser menor.

* Problema no esquema de menn “que pula para o lado”. O mais indicado ¢
o que “encosta e desce”. O menu utilizado hoje pelo Ibict nao ¢é indicado
porque nao é muito bom devido a acessibilidade. Ex.: uma pessoa que
tenha uma deficiéncia motora.

e Listas muito compridas. Pelo menos dispor em ordem alfabética.
A recomendagao atual é de que se agrupe em listas de, no maximo, sete
topicos. Agrupamento de informagdes (Nielsen).

* Quem planeja o portal deve conhecer bem os produtos, mas o usuario nao
conhece. Problema das siglas. Criar nome fantasia ou nomes acessiveis
a todas as pessoas. Ou criar formas de, quando “encostar” a seta no
produto, mostrar do que se trata. Isso evita ao usuario o trabalho de ficar
entrando em todos os itens para saber qual ¢ a informacao que o produto
esta oferecendo.

* Pegar todos os produtos e servigos, transformar em icones e distribuir na
pagina principal seria muito mais util para quem pesquisa. Sugere tentar
oferecer dois caminhos para a mesma informagao (wenu e icones com os
principais produtos e programas do Ibict).

* Criar espaco de banner para divulgacao dos proprios ou novos produtos.
Ex.: Saiu a nova edi¢ao da revista.

* Verificar a identidade visual: logomarca, cores, designer, combinagao, cor de
tundo, as fontes, /ayout mesmo. Ex. de portal hoje tido como bom: GDE.

* Divulgacio interna dos programas da Casa e tbm dos seus produtos e

SErvicos.
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Criar uma “caixa” (estilo Google) para a pessoa poder pesquisar o produto
ou o que lhe interessa.

“Outros /inks” de parcerias devem receber destaque menor. Talvez no
final da pagina e fonte menor. Os /nks de parcerias tém mais destaque que
os produtos e servigos do Ibict.

Dentro de “licitacbes” existe a informacio “conforme condicoes
estabelecidas no edital do Pregio na forma Eletronica n® 011/2006 e seus
anexos, disponiveis no site www.comprasnet.gov.br... Esta informacao de
site ja podia ser /ink.
Ja notou que cada produto e servico do Ibict estao numa base diferente.
Buscar um profissional para implementar essa funcionalidade, que possa
“apontar” uma mesma busca para as diferentes bases ou “n” fontes de
informagao. Os produtos sao bons, s6 falta serem apresentados de outra
forma. Ex.: o portal da Capes nao precisa entrar em cada revista para
pesquisar. Permite com uma pesquisa localizar em muitas fontes.
Informagao sobre a institui¢do onde quem estiver interessado clica e ja
desce a informacao. Ex.: site do GDE

E importante ter “fale conosco” e os contatos na primeira pagina.

Acha que seria interessante o Ibict usar ferramentas (ha muitas que sao
livres) que possibilitam que todos os usuarios publiquem contetdos
(noticias, eventos, etc.) no portal: “Comunidades de colaboragao”. Ex:
CMS (gestao de conteidos).

Para nao “brigar” com a pagina, deixar os parceiros mais apagados, e quem
tiver interesse, quando clicar em cima do icone, ele acende e colore.

Ha falta de unidade visual. Esta numa pagina, mas quando entra em outra,
de repente ela muda completamente. Sugere:

1°) ter uma barra de navegac¢ao global que seja igual em todas as paginas,

onde a pessoa estivet, ela vai saber que esta no Ibict;
2°) manter o menu para que a pessoa possa voltar no momento que quiser;
3°) um profissional de designer, desenho industrial, para trabalhar com a
questao grafica. Sugere uma consultoria com a UnB.
O usuario se perde um pouco porque tem muitas informagdes sem

consisténcia.
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APENDICE 3

Exemplo de identificagao e quantificagdo dos incidentes criticos que
surgiram a partir das entrevistas com os usuarios do Portal do Ibict
(defini¢do de padroes)

Padrio positivo do momento “Situagiao”

A partir da amostragem de 10(dez) entrevistas com usuarios pos-
graduados e em pos-graduacao, tem-se um padrao positivo de situagao focado
na necessidade de buscar informag¢des nos produtos e servigos do instituto e

nas noticias publicadas no portal do Ibict.
Padrio negativo do momento “Situagiao”

Nio foi identificado um padrao negativo no momento “situa¢ao’.
Padrio positivo do momento “Lacuna”

Em relagao a este padrio, 80% dos usuarios localizaram as informacdoes
desejadas, sendo que 60% localizaram as informagdes nos produtos e servigos
a partir do acesso ao portal, e 20% localizaram as informagdes nas noticias;

20% acham que o portal permite boa navegagao.
Padrio negativo do momento “Lacuna”

Este padrio foi predominante no portal, sem prejuizo do acesso aos
produtos e servicos disponibilizados:

70% dos usuarios opinaram que nao ¢ facil encontrar as informacdoes

no portal;

70% nao entendem o excesso de siglas sem explicagao;

70% acham que falta a barra de navegagao em todas as paginas;

40% acham que falta agrupamento de informagdes por grandes topicos;

30% acham que a organizacao da listagem de produtos e servicos nao

tem uma ordem logica;
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30% acham que falta padrao para identidade visual nas varias paginas;
30% acham que falta uma interface de busca no site;

30% acham que tem muita noticia antiga;

30% acham que deve haver maior divulgacido dos produtos e servigos
do instituto; 30% acham que as noticias institucionais devem ter menor
destaque;

30% registraram que, em alguns casos, os textos se tornam ilegiveis;
30% acham que falta acesso aos eventos promovidos pelo instituto;
20% registraram que falta a portaria que define a estrutura do Ibict
(inclusive o CTC);

20% acham que o portal tem énfase nas noticias, em detrimento dos
produtos e servigos;

20% registraram a falta de ajuda sensivel para explicar o significado de
termos da linguagem técnica e dos nomes dos produtos e servicos;
20% nao encontraram a informacao desejada; 20% registraram que as
informagdes institucionais e de noticias sao incompletas (contetido);

20% acham que falta, no portal, um servigo de alerta geral.

Estao listados, a seguir, os incidentes negativos sobre o portal, os quais,

pelo seu baixo percentual, nio puderam ser agregados como um padrio,

porém devem ser observados pelo gestor:

o usuario busca a informac¢ao em outra fonte, antes de acessar o portal;

o portal nao disponibiliza acessibilidade para pessoa que tem deficiéncia
motora;

os /inks de parcerias tém um destaque maior que os do portal; o portal nao
¢é atraente;

faltam informagoes sobre os coordenadores de produtos e servigos;

o portal nao é adequado a todos os niveis de usuarios; faltam informacdoes
sobre o histérico do instituto;

acham que as noticias que vao se constituir em informagoes de carater
permanente devem ficar separadas daquelas efémeras;

opinam que as noticias institucionais devem ficar separadas das demais, e
um usuario nao suprimiu a lacuna, ou seja, ndo obteve a informagao em

nenhuma fonte.
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Padrio positivo do momento “Uso”

- Aplicou numa pesquisa sobre arquitetura da informacao e semiotica.
- Inscreveu-se no seminario.

A informacao foi usada na elaboracio da sua tese de mestrado.

1

N O S R
|

A informacdo foi usada como conteudo das aulas sobre fontes de

informacao.

A informagcao foi usada em pesquisas realizadas em Campinas.

- Conseguiu enviar os documentos para se candidatar a bolsa do Ibict.

~
1

A informacao foi usada como conteido das aulas sobre Classificacao.
Padrio negativo do momento “Uso”

1 - Nao fez uso da informacio.

Padrio geral dos incidentes criticos:

O padrio de comportamento do usuario na busca e uso de produtos
e servicos de informacao ¢ extraido das ocorréncias dos incidentes criticos
positivos e negativos, categorizados a partit da analise das entrevistas
realizadas com a aplica¢ao do método Micro moment time line interview.

No exemplo pratico anteriormente apresentado, os atributos sobre
o segmento noticias publicadas no portal apresentaram o maior grau de
insatisfagdo dos usuarios quanto ao numero de ocorréncias. Os relatos
descreveram as noticias como desorganizadas; de dificil recuperagio,

desatualizadas e incompletas.
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APENDICE 4

Exemplo de formulario completo no formato de apresentagio no site
do Portal do Ibict

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII e i

Avaliagdoe dos Produtos e Servigos do Ibict
Portal do Ibict

“Yoco& esta nawvegando  pelo Portal do Ibict. FPor fawor,
campartilhe com o Instituto uns poucos minutos do seu
tempo, ao responder 4s gquestdes do instrumento de coleta
de dados gque se segue. Esta interatividade & fundamental
para que cada wvez mais o Ibict disponibilize informagdes em
conformidade com as reais necessidades dos seus usuarios,
Margque a opgio a seguir de acordo com a sua disponibilidade
em responder, ou ndo, ao questionario.

@ 14-Sim
& 1B - Mo

| (] N
I e

2

Qual 0 seu nivel mais alto de escolaridade, j& concluida?

w*

(IR OTAIOOOL AT R
3

Erm gue ano vocé concluiu o seu nivel mais alto de escolaridade?

b

(T AT ———— " T -
4 “océ & estudante de algurn curso correspondente a um dos nives
listados abaixo? Em caso positivo, marque o correspondente:

b
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e

5 Dais) tipo(s) de atuacdo profissional descrito(s) abaixo, qual{is)
corresponde(m) ao seu perfil?

54 - nivel medio

5B - nivel superior

AC - professor

50 - pesquisador

5E - professor-pesquisador

5F - hibliotecario responsavel pela busca atual

55 - estagiario

e6eéeee e

5H - consultar
(e
6 A gualis) setor(es] a sua atuacdo profissional @ correspondente?

) BA- Setar privado

.} BB - Setar governamental
.} BC - Universidade

) BD - Instituto de pesquisa
) BE - Terceiro setor

e i

7 A qual drea do conhecimento corresponde a sua atuacdo profissional?

b

_— ,
e i

8 Escreva até trés especialidades correspondentes 3 area de
conhecimento da sua atuagio profissional.

e i

9 Fais de nacionalidade:

e i

10 LInidade da Federago para residentes no Brasil:

W

48



e e

11 Faixa etaria

b

e e

12 Sexo:

OO AR SOTOORREA 0

13 Qual o seu nivel de experiéncia para realizar buscas na Internet?

W

;e

14 Qluais =30 as barreiras encontradas para realizar buscas na Internet?

144 - Menhurna

146 - Acesso fisico ao computadar

14C - Tecnologias obsoletas

140 - Recursos financeiros

14E - M&o dominar idiomas estrangeiros

14F - Descanhecimento dos recursos para realizar buscas

A1 117

145 - Outras. Por favor, especifique:

(TR RN TR IORNRR S

15 Como voce chegou ao Portal do Ihict?

1548 - Indicaciao de especialista

156 - Link existente em pagina web

15C - Referéncia na literatura

150 - Comunicacdo em eventos (Congressos, seminarios,
workshops)

15E - Cursoftreinamento

15F - Atraves da biblioteca

155 - COutro. For favor, especifique:

JIAN1]

(e i

16 Corn que periodicidade vocé realiza buscas no Portal do 1hict?

L
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e e

17

Em ordem de prioridade, qual indicador wvocé& atribui a cada um
dos produtos/servicos do Ibict, considerando sua escala
de necessidades de busca e uso da informacio, ?

1 = <} = - s
PAuite usade Usca médic Baixo usa EenheE & wHe M3as cenhage
U=
17.1 - Revista Ciéncia da Informacio
L) —=J _—- =) —_)
17.2 - Revista Inclusdo Social
- = = =0 -
17.3 - LINC erm revista
1) —=J — -1 —=J
17.4 - LAvaliacdo do Ciclo de “ida dos Produtos - AT
1) —=J - - —=J
17.5 - Bases de Dados Brasileiras
1) —=J - 1) —=J
17.6 - Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes - BDTD
1] —=J = = —=2J
17.7 - Biblioteca do IBICT
L) —=J _—- =) —_)
17.8 - Bibliotecas “irtuais Tematicas
1) —=J — =) —=J
17.9 - Canal Ciégncia
1) —=J - -1 —=J
17.10 - Catalogo Coletiva MNacional - SCR
1) —=J - - —=J
1711 - COMUT
1 —=J = =) 5
1712 - Dialogo Cientifico
_— —J — =1 —=J
1713 - DSPACE
_— —J — =1 —=J
17.14 - Eventos em Ciéncia. Tecnologia e lnovacio - CTe |
_— —J — =) —=J
1715 - Inclus&o Digital
_— —J — =1 —=J
1716 - INSEER
i) 2 J 3 J 4 J s )
1717 - Instituicdes de C&T
_— —J — =1 —=J
1718 - ISSHK
i) 2 J 3 J 4 J s )

17.19 - Mercado de Trabalho em CeT

2

-
&
[
-
o

1720 - Potal de Eepositdrios e Periadicos de Acesso Livre -045IS BR

5

E
b
-
-
o
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17.21 - POP DF

1) —=2J = =) —=J
17 22 - Servico Brasileiro de Respostas Técnicas - SBRT

1) = = =) ==
17 23 - Sistema Eletrdnico de Editoracdo de Revistas - SEER

1) —=J 3 =2 =21
1724 - Tecnologia Industrial Basica - TiB

—1J —=J = =) —=J
1725 - Wenda de publicacdes

1) —=2J = =) —=J
17 26 - Wortais de Arranjos Produtivos

1) —=J = =) =2
1727 - Vortal de Cadeia Produtiva

1) —=J = =) =1
(e e

18 Qual velocidade de acesso wocé julga ser a correspondente &
do Portal do Ibict?
v

e

19 Wocé ja buscou algum produto ou servigo de informacio, no
Portal do Ibict, que ndo tenha sido nele encontrado 7

& 19A - MEo
& 19B - Sim. Paor favor, especifiqgue qual:

(] M
e e

20 CQual o seu grau de satisfacdo quanto aoc conteddo das paginas que
compdem o Portal do Ibict 7

w
T AT
21 Az chamadas e enunciados existentes no Portal do lhict criam falsas
expectativas?
o) 21A- NEo

W) 218 - Sim. Especifiqgue gualfgquais.
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T TR TR

22 Marque as opgdes que vocé considera verdadeiras gquanto ao desenho
grafico do Portal do lhict:

0000 ¢ 0 OOE

2248 - Clareza guanta aos objetivas e missio institucional
228 - Clareza guanto as informacdes que estio disponibilizadas

220C - Informagdes organizadas numa estrutura lagica

220 - A identidade do lbict & inconfundivel erm todas as paginas do
portal

22E - Bom contraste entre a cor do fundo das paginas e o texto
apresentado

22F - Legibilidade guanto ao tamanho das letras dos textos e
titulos

2205 - Apresentacdo de links relevantes

22H - Todos os links estdo ativados

22 |- Aterminologia adotada para os itens de acesso permite a0
usuario saber o gue vai encontrar

220 - Qutra. Por favar, especifigue.

B L
(e i

23 Far favar, proponha para melhoria do Portal, recomendagdes que nao
faram abordadas neste intrumenta.

(Hmmnmmnmnmr e i

DObrigado par participarl
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APENDICE 5

Exemplos das variaveis especificas dos formularios eletrénicos dos
produtos/servigos CCN e COMUT*

a) Exemplo de variaveis especificas do CCN

|IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII AT T———I—,

Avaliagdo de produtes e serviges do Ibict
Cotalego Coletive Macional de Publicagdbes Scriadas - CCH

“ooé acaba de concluir um processo de recuperacdo da
infarmacgado no Catalogo Coletiva Macional de Publicagdes
Seriadas {CCM). Por fawor, compartilhe com o Ibict uns
poucos minutos do seu tempo, ao responder as questdes do
instrumento de coleta de dados que se =segue. Esta
interatividade & fundamental para gque cada wez mais o=
produtos e servigos do Ihict estejam em conformidade com as
reais necessidades dos seus usuarios. Marque a opgdo a
seguir de acordo com a sua disponibilidade em responder ou
nao ao questionario.

& 1A-Sim
& 1B - MNano

(Tt
(]
.ir!" !El.-.

15 Como vocé chegou ao CCN?

15A - Indicacdo de especialista

158B - Link existente em pagina web

15C - Referéncia na literatura

150 - Comunicacdo em eventos (congressos, seminarios,
workshoos)

15E - Cursoftreinamento

15F - Através da hiblioteca

158G - Outro. Por favor, especifique

eee 0 C0e

* Apresentam-se apenas as questdes especificas dos produtos CCN ¢ COMUT. As questoes com
as variaveis demograficas dos usuarios presentes no Apéndice 4 (respectivamente de 2 a 14) nio se
diferenciam para todos os produtos e por essa razao nio constam no presente apéndice.
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e

16 Corm gque periodicidade vocé realiza buscas no CCN?

St

e i

17 “océ ja utilizou os operadores booleanos (and, or, not) para formulagao
de estratégias de busca avancada no CCN?

b

LT TP

18 Em media. qual o ndmero de tentativas sdo realizadas para vocé

localizar um documento, a partir do processo de busca no CCH7?

b

(I RO TR LA

19 Estas tentativas carrespondem a gque grau de dificuldade exigida para

realizar buscais) no CCNY

b

e i

20 Qlual o seu grau de satisfacdo gquanto ao processao de localizagio de

urn titulo de urma publicacio seriada no CCN?

b

(TSRO TSRS RO

21

Qual o seu grau de satisfacdo quanto ao processo de localizagdo de
um fasciculo de uma publicagdo seriada no CCHN?

b

OO A

22 Clual o seu grau de satisfagdo quanto ao tempo de resposta as buscas

tealizadas no CCH?

W

OO AR AR
23

Qual o seu grau de satisfacdo quanto a descricio das coleces
recuperadas nas huscas realizadas no CCH?

W
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AR OO

24 “Yocé recomendaria o CCN a outra pessoa?

b

AT AT
L]
.ir!" !Em

25 Faor favor, proponha, para melhoria do CCN, recomendagdes que ndo
faram abordadas neste instrumento.

I '
e
AIRCIAIIRT—O——nN o fit

Obrigado por participarl

b) Exemplo de variaveis especificas do COMUT

|IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII e L

Avaliogde de produtes e serviges do Ibict
Programa de Comutagdo Bibliografica - COMUT

Yoce acaba de concluir um processo de solicitagao de copia
de documento a0 Comut. Por favor, compartilhe com o Ibict
uns poucos minutos do seu tempo, ao responder as questdes
do instrumento de coleta de dados gue se segue. Esta
interatividade & fundamental para que cada wez mais os
produtos e servigos do Ibict estejam em conformidade com as
reais necessidades dos seus usuwarios, Marque a opgdo a
seguir de acordo com a sua disponibilidade em responder ou
nao ao guestionario,

W 14A-Sim
W 1B- Nio
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AR AR
15 Qual o seu grau de conhecimento das fontes de informacgao
disponiveis na Internet, correspondentes a sua area de

atuacido profissional?

b

e

16

Como vocé chegou ao Programa Comut?

164 - Indicacio de especialista
168 - Link existente em pagina web
16C - Referéncia na literatura

160 - Comunicacdo em eventos (congressos, seminarios.
workshops)
16E - Cursoftreinamento

16F - Divulgacdo na biblioteca

e¢e e CGE

160G - Outro. Por favor, especifique:

e

17 Desde guando utiliza os serigcos do Comut?

b

o -
I A mnm——————nmnnnnnnmnmg

18

Corm gue periodicidade vocé solicita reproducio de documentos
via Comut?

18A, - Diaria
18E6 - Semanal
18C - Mensal
180 - Anual
18E - lrregular

COeO0OC O

18F - Outra. Por favor, especifique:

ORISR

19 “WocE mesmo acessa o Comut e realiza as operacdes para solicitagao

de reproducdo de documentos?

s
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T e

20 Clual o seu grau de satisfagdo quanto ao contato estabelecido com a
geréncia do Comut?

204 - Muito alto

208 - Alto

20C - Medio

20D - Baixo

20E - Muita baixo

CO000 ¢

20F - Qutro. Por favor, especifique:

e

21 Em meédia, qual o ndmera de tentativas realizadas para vacé concluir
uma solicitagdo de documento via Comut?

b

(TR AT OO TRRELT TOTTDCEEORRAREA R

v Estas tentativas correspondem a gque grau de dificuldade exigido para
a conclusdo da solicitagdo de documenta ¢

b

23 “océ ja utilizou o recurso de busca monitorada do Comut?

St

(00000 A—m—————————————=———n=—;—n "D

24 Qual o seu grau de satisfacdo quanto ao tempo de obtencdo do
documento via Comut?

w

RO TROROR SRR RTR RO RO RO RTRTCEO R

25 Qual o sew grau de satisfacio quanto a qualidade da
reproducdo dos documentos solicitados ao Comut?

b

i

26 “ocd algurma vez ja recebeu uma reproducdo de documento diferente
daguela solicitada ao Comut?

b
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e e

27 “oce recomendaria o Comut a outra pessaoa?

b

(TR RO RRROERRR

28 FPor favor, proponha, para melhaoria do Comut,
recomendacdes que ndo foram abordadas neste instrumento.

TR I ROt R RRRRRR RO RRRRRRIODTCRRRRRIRICOORNGRRY 32,

Obrigado por participar!
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APENDICE 6

Exemplos aleatorios de resultados de analise dos formularios de
avaliagdo quantitativa (Portal do IBICT)

Avaliagdo dos Produtos & Servigos do IBICT Portal do IBICT Vocé esta navegando pelo Portal do Ibict. Por
favor, compartilhe com o Institute uns poucos minutos do seu tempo, ao responder &= questdes do

1. instrumento de coleta de dados gque =e segue. Esta interatividade, € fundamental para que cada vez mais o
IBICT esteja disponibilizande informagdes em conformidade com as reais necessidades dos seus usuarios.
Marque a opgdo a seguir de acorde com a sua disponibilidade em responder ou ndo, ao questionaric.

LA - Sim S ——— 75 96%
15 - Nio i 3 42
Total 78 100%
2. GQual o seu nivel mais alto de escolaridade, ja concluide?
24 - Nivel médio — 13 11%
. . e,
2B - Nivel superior R —— 37 32%
. = N —— - ‘
2C - Especializagdc ———— 37 32%
20 - Mestrado E— 16 14%
2E - Doutorado — 10 9%
2F - Pés-doutorade — 2 2%
Total 115 100%
3, Erm gue ano wocé concluiu o nivel mais alto de escolanidade?
Antes de 1950 a 0%
1951 1] 0%
1952 i 0%
1952 i 0%
1954 1] 0%
2004 - 6 5%
2005 -— 7 6%
2006 —— 12 11%
2007 —— 14 12%
2008 =] 21 19%
Total 112 100%
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Wocé é estudante de algum curso correspondente a um dos nives listados abaixo? Em caso positiva,

4 rarque o correspondents:
44 - Superior —————————— 20
4B - Especializagio 25
4C - Mestrada —— 15
40 - Doutorado —-— 3
4E - Pds-Doutorado a
Total 63
5, Dois)tipo(s) de atuacdo profissional descrito(s) abaixo, qual(is) corresponde{m) ao seu perfil?
54 - nivel médio — 10
5B - nivel superior [l 31
5C - professor — 18
5D - pesquisadaor [remmmm— 21
SE - p_rofessor- _ 15
pesquisador
5F - bibliotecario
responsavel pela — 42
busca atual
5G - estagidrio — 7
5H - consultor Jovmmmmmmmmmmnet 24
6, A quallis) setor(es) a sua atuagdo profissional é correspondente?
64 - Setor privado [revemme—] 23
gsv-efne;ﬁﬂrental — 48
6C - Universidade fereemm—————————————— 51
SES;IUI:?;itUtD de S— 20
6E - Terceiro setor — 3

A qual area do conhecimento corresponde a sua atuacdo profissional?

7.

Administragdo [ ] 4
admi_nistrag&o 0
hospitalar

administragdo rural i}
agronomia = 1
anatomia a
antropologia i}
arqueologia i}

arquitetura e
urbanismo

o

artes . 1

60

F2 %

A0%:

245%

5%

0%
100%

9%

2%

16%

19%

14%

8%

6%

22%

21%

43%

46%

18%

T

4%

0%

0%

1%

0%

0%

0%

1%

1%



carreira religiosa i} 0%

ciéncia da

pr— .
computagdo - & i
ciéncia da informacdo | 41 37%
ciéncia e tecnologia - o
de alimentos - t 1%
ciéncia politica i} 0%
ciéncias - 1 1%
ciéncias huranas - 3 3%
ciéncias natuariais [ ] 1 1%
ciéncias sociais - 3 3%
citologia & biologia 0 e
celular ”
cornunicagio - 3 3%
tealogia - 1 1%
turismo a 0%
zoologia i} 0%
zootecnia ] 0%
Total 111 100%

§, Escreva até trés especialidades correspondentes 4 drea de conhecimento da sua atuagdo profissional.

Wiew 97 Responses

Q, FPais de nacionalidade:

AALAND ISLANDS il 0%
AFGHANISTAN il 0%
ALBANIA 0 0%
ALGERIA ] 0%
AMERICAN SAMOA il 0%
BOUVET ISLAND 1] 0%
BRAZIL 110 Q6%
BRITISH INDIAM a 0%
OCEAN TERRITORY

BRUNEI DARUSSALAM il 0%
BULGARIA il 0%
BURKINA FAZO - 1 1%
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10, Unidade da Federagdo para residentes no Brasil

1]
AL [
s
ap
B -
CE [—]
DF -
ES [
GO [—]
Ma [—]
MG —
M5 [
MT [
Pé [—]
FE
114 - Até 20 anos [ ]
118 - 21-30 [ ]
11C - 31-40 [ ]
110 - 41-50 [ ]
11E - Acima de 50 _
anos
Total
12, Sexo
124 - Masculino [em————————
128 - Feminina S S——
Total
13, Gwal 0 seu nivel de experiéncia para realizar buscas na Internet?
134 - Muito alto
138 - Alto
13C - Médio —
130 - Baixo -
13E - Muito baixo -
Total

62

3e
27

29

22

113

38

Ti

110

31
48

31

11z

0%
1%
0%
0%
LX)
2%
15%
1%
3%
2%
8%
1%
2%
2%

0%

3%
28%
24%
26%

19%

100%

35%
65%

100%

28%

43%
28%
1%
1%

100%



14, Quais sdo as barreiras encontradas para realizar buscas na Internet?

144 - Nenhuma ————————————— 54 48%
14B - Acesso fisico ao N
computadar - 7 B%
14C - Tecnologias N
obsoletas po— 8 %
140 - Recursos .
financeiros — ? 5%
B A 7 3%
idiomas estrangeiros

14F -

Desconhecimento dos -
recursos para realizar pe— 16 4%
buscas

14G - Cutras, Por
favor, especifique: - 10 2%,
Vigw Responses

Respostas abertas do item 14:

Respostas abertas do item 14:
25 % |pPer Page

1-10 of 10 Responses  Select Page: First | Previous t
Cluais sa0 a5 bareiras encontradas para realizar buscas na Intermet?

Response

variedade de buscadores, falta de padrao e normas
Dresconhecimento de alguns recursos.

S0OA. Saas, e Web Solugdes

Impaciéncia

falta de reciclagem para aperfeicoamento
Estabilidade dos sites buscados

Desconhego algumas normas e metodologias

tempeo

15, Comaovocé chegou an Portal do Thict?

154 - Indicagdo de

17 15%

iali —

especialista

15B - Link existente S— »0 15%
emn pagina weh e

15C - Referéncia na — 2
literatura N 16 14%
150 - Comunicagdo

ermn eventos

(congressos, — 13 12%
sSEMminarios,

workshaps)

15E - — B
Cursoftreinamento — 13 12%
15F - Através da — -
ibli —

biblioteca 2z 20%
153G - Qutro, Por

favor, especifique: ] 35 31%

View Responses
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16.

Cotm gue petiodicidade vocé realiza buscas no Portal do lbict?

164 - Diaria
16B - Semanal
16C - Mensal
16D - Anual

16E - Irreqular

17.

Top numberis the count
of respondents
selecting the option,
Bottorn % is percent of
the total respondents
selecting the aption,

17.1 - Revista
Ciéncia da
Infarmacdo
17.2 - Revista
Inclusdo Social

17.3 - LIINC em
revista

17.4 - Avaliagdo do
Ciclo de Vida dos
Produtos - ACY

17.5 - Bases de
Dados Brasileiras
17.6 - Biblioteca
Digital de Teses e
Dissertaglies - BDTD
17.7 - Biblioteca

do IBICT

17.3 - Bibliotecas
Virtuais Temdticas

17.9 - Canal Ciéncia

17.10 - Catdlogao
Coletivo Nacional -
CCHN

1711 - COMUT

17.12 - Diglogo
Cientifico

17.13 - DEPACE

17.14 - Eventos em
Ciéncia, Tecnologia
e Inovagdo - CTe I
17.15 - Inclusdo
Digital

17.16 - INSEER

17.17 - Instituigles
de C&T

17156 - ISSN

17.19 - Mercado de
Trabalho em CeT
17.20 - Potal de
Repaositdrios e
Periddicos de Acesso
Livre -CASIS BR

17.21 - POP DF

Muito uzado

47
44%

5
5%
6%

3
6%
an
29%

a6
44,

19
19%

21
Z20%

7
T
o]
27%
23
22%
5
5%

10
10%

17
17%

10
10%
5
5%

11
12%

15
16%

10
10%

16
15%

3%

Uzo médio

24
22%

16
16%

19
19%

&
6%
28
27%

31
30%

30
30%

28
27 %

19
19%

26
25%

21
20%

16
16%
7%

z1
21%

14
14%

14
14%

15
16%

16
16%

15
15%

23
22%

1z
12%
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Baino uso

Total

de busca e uso da informagdo, 7

15
14%

21
20%

15
15%

15
16%

15
14%

11
11%

z0
20%

21
Z20%

16
16%

15
14%

z5
24%,

16
16%

17
17%

2z
22%

23
23%

24
24%

z25
27%

z9
29%

19
19%

16
15%

18
18%

19

44

13

35

11z

Em ordem de prioridade, qual indicador vocé atribui a cada urmn dos produtos/servigos do Ibict,
considerando sua escala de necessidades

Conhego e ndouso

T
il
0%

24
24%

21
21%

17
16%

6%
19
19%

19
18%

il
31%

14
13%

24
23%

3e
32%

29
29%

23
23%

32
32%

25
26%

25
27%

Z6
26%

29
30%

23
24%

19
19%

17%

39%

12%

1%

31%

100%

MEa conhega

13
12%

30
29%

36
36%

48
48%

15
14%

10
10%

iz
12%

15
14%

27
27%

21
20%

iz
11%

3z
32%

36
36%

15
16%

21
21%

30
31%

16
17%

iz
12%

25
26%

25
24%

49
49%



17.22 - Servigo

Brasileiro de 4 10 15
Respostas Técnicas - 4%, 10% 15%
SBRT

17.23 - Sistema

Eletrdnico de 10 24 16
Editoragdo de 10% 2% 16%
Revistas - SEER

e s : i
TIB 5% 8% 16%
17,25 - Venda de 4 13 23
publicagies 4%, 18% 27%
17.26 - Vortais de 3 9 15
Arranjos Produtivos 3% A% 15%
17.27 - Vortal de 4 7 19
Cadeia Produtiva 4% 7% 19%

27
26%

29
29%

24
24%

27
26%

25
206%

23
23%

18, Cuglvelocidade de acesso vocd julga ser corespondente 3 do Portal do Ibict?

154 - rapida 45
18B - razodvel 52
16C - eventualmente —
10

lenta —
18D - frequentemente = 2
lenta -

Total 104

19 Vocé ja buscou algum produto ou servico de informacdo, no Portal de Ibict, que ndo tenha sido nele

encontrado ?

184 - No e —————— 8
198 - Sim. Por favor,
especifique qual: _ 24
Vigw Responses

Total 105

wual o seu grau de satisfacdo quante ao conteldde das paginas que compdem o Portal do Ihic
20, Gual de zatisf t tedde d Portal do Ibict

204 - muito baixo - 1
208 - baixe —— £
s S -
20C - médio ——————— 35
200 - alto ——- oz
20E - muite alto —— 13
Total 109
21. Aschamadas e enunciados existentes no Portal do Ibict criam falsas expectativas?
214 - No s 90
Z1B - Sim. Especifique
gual/quais. —— 13
Wiew Responses
Total 103

65

?

41%

48%

9%

2%

100%

23%

100%

1%

6%

32%

7%

13%

100%

4z
43%

2z
22%

a7
47%

25
25%

45
46%

49
48%



29, Marque as opgies que vocé considera verdadeiras guanto ao desenho grdfico do Portal do Ihict:

22k - Clareza

quanto aos 65 60%
objetivos & missdo

institucional

22B - Clareza

quanto as &4 59%
informaces que

estdo disponibilizadas

z2C - Informagdes
organizadas numa 49 45%,
estrutura logica

22D - & identidade do
Ibict & inconfundivel
erm todas as paginas
do portal

39 36%

22E - Bom contraste
entre a cor do fundo
das paginas e o texto
apresentado

49 45%

22F - Legibilidade

guanto ao tamanho .
das letras daos textos 57 52%
e titulos

220G - Apresentagdo 60 5
de links relevantes °

22H - Todos os links

4
estdo ativadaos 26 24 %

221 - A terminologia

adotada para os itens

de acesso permite ao 48 4%,
usudrio saber o que

vai encontrar

221 - Qutra. Por favor,

especifique. g 7%
iew Responses

23 Par favor, proponha para melhoria do Portal, recomendagéies que ndo foram abordadas neste
' intrumento,

Wiew 42 Responses

Obrigado por participar!
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APENDICE 7

Respostas do campo aberto do formulario da avaliagdo quantitativa
(Portal do Ibict)

Results Overview: Open Ended Respanses
Filter; No filter applied (42 Response(s) Returned)

4« Return to Results Overview Al

Display |50 % Per Page
Displaving 1-42 of 42 Respanses  Select Page;

23 Por fawar, proponhia, para meharia do Partal, recomendagfes gue ndo foram abardadas neste instrumentn.

3 Falta uma padronizagdn, em todos os aspectos, nas paginas.,
4 Informagdes sobre convénios para consequir publicagfies da IBICT para acervos de bibliotecas de autros Estadas,

Rever o processo de recuperagin da informagdo na Biblioteca de teses e dissertagies, Por exemplo busca - "Ciencia da Informagdo” - vem tudo de
ciéncia e informagdo .. encantro dificuldade na recuperagdo da informagao.

f Mudar menos o Portal; atualizar os links.,

OASIS - deve ser melhor apresentado, tipo Scielo
7 Mormalizagén entre o5 produtas (visual)
Manter padrées aonde se enquadre,

] Ha necessidade de um "Quem & Guem", a exemplo das outras UPs do MCT.

9 Gostaria que a Base do ISSN s tornasse de acesso pdblica,

10 ndo ha na pagna principal o endergo e o contato telefdncio do instituto. & parte central do portal com as repostagens & muito longa.
11 Possibilidade de aumento do tamanho das fonte para facilitar leitura

Mo Comut, s0 encontro as informagdes se tiver a descrigio exata das fontes (periodicos, stc). Poderia ter busca por palavras chave, autar, titulo &
12 outros elementos de descrigdo do trabalho procurado. Tambem poderia ter refinamento de busca, com especificagies de determinados assuntos.

Obrigada
1 Recomendo apenas que haja mais estabilidade da pagina de consulta ao CCN por diversas vezes ndo consigo utilizar este servigo, No mais acredito g
falte divulgagdo dos servigos do IBICT junto as pds graduaces & seus alunos. Yocés tem importantes servigos & oferecer & muita gente nem sabe.
14 B aquisigdo por parte de instituigdes de ensino deveriam ser mais agilizadas, principalmente com produtos comercializados unicamente pelo IBICIT,

cito como exemplo a CDU,
15 sem mais para o momenta

Sugiro sempre dispor links nas noticias para coisas que estejam on-line, O LIINC em revista por exemplo, tem o tdpico sobre o langamento mas nao
tem o link pra a revista que estd on line

0 IBICT, deveria dar suparte técnico 45 demais instituiges governamentais pela renas, Centro de Documentagdo/Informagio e Bibliotecas Assim o
#5585 0rgans criariam uma rede de informacdo e documentacdo.

18 O instrumento & de signficativa importdncia, de itens criteriosos e relevantes para o que se propde
19 Foram todos adequados as minhas expectativas

20 divulgagao por e-mail; o que & a empresa e o objetivo
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22
2
24
25
2%

27

26
29

30

3t
32
33
4

33

3

37

40

41

42

Melhorar a terminologia para os itens de acesso.

ndo tem

Tkkikgk)

Umna estrutura melhor para as noticias, Divisdo do tapico 'Produtos e servigos', stualmente & muito extenso, Destague para os periodicos do instituta,
ieb Solugdo Portal

0 IBICT trabalha com a informagdo, entdo deve mostrd-las de forma clara, acessivel, o importants ndo é colocar milhdes de informagdes, mas permitir
que elas estejam claras, ndo é a quantidade de informagdo e sim a qualidade da informagso, por que dificultar, ndo consequi as informagfes que
necessito, Para saber sobre um congresso por exemplo tenho que colocar a data, eu ndo sel, estou entrando no site para saber, quals sdo os proximos
que serdo realizados no praximo semestre, Espero conrtribuir para a melhoria os servigos prestados, Obrigada pelo canal de contato, Atenciosamente
Rosenf

0 catalogo de vendas deveria mostrar & capa de cada item para melhor direcionamenta & compra,
resumo das obras que estdo & venda.

Parabéns!

Nos (ltimas anos hauve uma melharia na velocidade de acesso, entre uma pagina e outra, o que nos satisfaz,

Sugestda: Comut/Salicitagdo - diminuicio de telas até a finalizagéo do pedido;

Quanda cancelo um pedido os "Mativas" paderiam ser melhorados; quanda um pedida for "cancelado” poderia dispara um e-mail avisanda.
at

Sueli

Insergdn de um link para a Biblinteca do Congresso,

Seria impartante criar uma mala diretas com as noticias veiculadas no IBICT,
Poderia melhorar a usabilidade e a arquitetura da informagaa.

finda ndo possa recomendar, porque estau iniciando meus acessos agara,

ftualizagdo de informactes referente aos cursos demestrado e doutorado na drea de C1.Quando, onde,como fazer ete

Corregdo para dois erros gramaticais, no texto;

"Esta interatividade, & fundamental para que cada vez mais o IBICT esteja disponibilizando informagdes em conformidade com as reais necessidades
dos seus usuarios,"

1) A frase "Esta interatividade é fundamental...", pois ndo se separa sujeito do verbo

ZiCorregdn com exclusdo do gerdndio .., o IBICT disponibilize informagdes..."

i)
that on line

algumas corregies no CCN, relativas ao registro de algumas colegfes da Bibliotecas. Isto &, langamentos diferenciados da mesma colegéo. Ex.
Langarmenta numérica - por urma Biblicteca, & Langamentos com "X" par outra Biblioteca,

Quira corredn - relativa a Periodicos que dispdem de suplementos em quantidade relevante,

algumas bibliotecas langam toda a informagdo numérica dos fasciculos e suplementos juntos, Outras bibliotecas procedem separadamente - o registro.
Desta forma, dificultam a busca do fascicula,

Também, ndo compreendo porgue todos & Colegdo de Periddicos da Bireme, ndo estd incluido no CCN, Ex. Pulm&o.R] - periddico langado no registro
da Bireme, & ndo encontrada no registro do CCH.

Efetivamente, deve ocorrer com outros titulos,

Cordialmente. Ana

s servigos do Thict requerem melhor divulgagdo e acesso interative mais dindmico, entre eles, o servigo de comutagdo bibliografica com metodologia
hastante burocratica e morosa, Além da comunidade académica, o pdblica em geral (profissionais e especialistas) precisa ser também um alva
estratégico como meio de desenvalvimento cientifico & tecnoldgico dessa comunidade que desconhece, na sua maioria, a importante atuacdo politica do
Thict. a aus&ncia de estratégia, esta avaliagdo, por exempla, foi pouca, ou quase nenhuma, divulgada & Thict tem sido historicamente pouca
transparente em suas divulgagdes, limitadas até mesmo entre profissionais da informag&a. Tais limitagdes naturalmente produzirdo poucas
recomendagdes ou muitas outras deixardo de ser recebidas, Desconhecendo as lacunas e realidade do mercado, Ibict e seus programas diretores
precisam corresponder aos anseios maiores da sua comunidade e sociedade em geral. & andlise de perfil de usudrio & uma ferramenta poderosa que
deve ser utilizada apropriamente,

nada de mais

para a melharia do |bict via online ou no msn 0K #hjus!

Seria interessante acrescentar um RSS no portal,

tisplay |50+ | Per Page
Nisplaying 1-42 of 42 Responses  Select Page:
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APENDICE 8

Exemplo de analise do campo aberto do formulario eletrénico de

avaliagdo quantitativa do (Portal do Ibict)

Categorizagao das observagoes dos usuarios no campo de pergunta aberta.

42 observagoes Ocors e
Demanda de novos produtos/servigos:
v Informacdes sobre “quem é quem” no Ibict;
v Informagdes sobre os cursos de graduagio e pés  -graduagio em
ciéncia da informacio;
v Informagdes sobre associacdes cientificas;
v Informagdes sobre agéncias de fomento; 10
v’ Produgio de bibliografias especializadas;
v Permitir o acesso a0 ISSN pela Internet;
v Disponibilizar RSS feeds (¥);
v’ Criar uma rede de informagio entre Ibict e os demais centros de
informagao e documentagao.
v’ Criar uma base de dados sobre noticias, com interface de busca.
Sobre a venda de publicagdes:
v’ Possibilitar a visualizagio das obras, elaborar o resumo e promover 9
a rapidez no processo.
Sobre a arquitetura da informagio:
v Melhorar a arquitetura do tépico dos produtos e servigos. 3

v Melhorar a arquitetura das informagdes do portal em geral.

Sobre as noticias:

v Melhorar a organizagio das noticias.
v’ Fazer a revisio gramatical.
v’ Separar as noticias mais efémeras das mais duradouras. 7
v' Melhorar a qualidade da resolugio das fotos das noticias.
v Adequar a linguagem do portal a todos os niveis de usuarios 1
v’ Atualizar os links. 1
v Aplicar solug¢des Web no portal. 1
v" Aumentar o tamanho da fonte. 1
V' Tornar mais visiveis a missdo e os objetivos do IBICT . 1
v Melhorar a navegacio. 1
v Adequar a terminologia aos diversos niveis de usudrios. 1
v Melhorar a clareza e a qualidade das informagdes. 1
v Disponibilizar link para a biblioteca do Congresso e Cimara 1
Federal.
Total 42
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APENDICE 9

Exemplo de graficos gerados pelo software Zoomerang a partir da
avaliagdo quantitativa por formulario eletronico (Portal do Ibict)

Qual o seu nivel mais alto de escolaridade, ja concluido?

2F - Pés-doutorado

2E - Doutorado

2D - Mestrado

2C - Especializacdo

2B - Nivel superior

2A - Nivel médio

A qual(is) setor(es) econdomico(s) a sua atuagdo profissional e
correspondente?

BE - Terceiro Setor

6D - Instituto de Pesquisa

BC - Universidade

6B - Setor Governamental

6A - Setor Privado
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Voceé ja buscou algum produto ou servigo de informagéo, no Portal do Ibict,
que nédo tenha sido nele encontrado ?

80 % 75

60 %

40 % 4

20 % 25

Qual o seu grau de satisfagdo quanio ao contetdo das paginas que compdem o Porial do Ibict 7
20A - muito baixo [ 20B - baixo [ 20C - meédio M 200 - alto [ 20E - muito alto

A



Graficos com cruzamento de dados:

Qual o =zeu nivel de experiéncia para realizar buscas na Internet?
[ 13A - Muito altc [ 12B - Alte [0 13C - Médic [ 130 - Baixe [ 13E - Muito baixo

100 %

60 %

40 %

0%

58 - nivel 58 - nivel  9C - professor 50 - 5E - professor 5F - 5G - 5H - consultor
médio Superion pesguisador  -pesguisador  bibliotecdnio ‘estagisrio
responsavel
pela busca
atual

Doys) tipo{s) de atuagio profissional descrito(s) ababwo, qual{is) comesponde(m) ao seu paril?

As chamadas e enunciados exstentes no Portal do Ibict cnam falsas expecistivas?
[ 21A - Njo [ 21B - Sim. Especifique qual:

100 %

80 %

60 %

20 %

0% -
44 - Superior 4E - Espscislizacdo 4C - Mastrado 4D - Doutorado 4E - Pas-Doutorado

Vooé € estudante de slgum curso comespondents & umdos nives listados sbato? Em caso positivo, marque...
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e

Margque as opgoes que voce considera verdadeiras quanto ao desenho grahco do Portal do Ibict?

-22A-Clareza quEnto aos 22E -Bom contrastepntre -22H-Todos os links estio
objetivas e missao institucional [ a cordofundo das paginas ativadaos

-EEB—CIareza quanto as informacdes e 0 texto apresentado 22 |- Aterminologia adotada
que estio disponibilizadas 22F - Legibilidade quanto Do itens de acesso permite

220-Informat;6esorganizadas [ aotamanho das |etras dos a0 usuario saber o quevai
numa estrutura ldgica textos e titulos encontrar
220 - Aidentidade do Ibict -ZZG—Apresentat;ﬁo delinks -22J—Dutra. Especifique

I & inconfundivel emtodas relevantes porfavar:

as paginas doportal

T

100 %

20 %

0%
44 - Suparor 4B - Espacislizacdo 4C - Mastrado 4D - Doutorado 4E - Pas-Doutorado

Vooé & estudante de algum curso comespondente a umdos nives listados abaixo? Em caso positivo, marque o...
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APENDICE 10

Checklist para avaliagdo da interface homem-maquina a partir das
heuristicas de Nielsen

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIGCO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

. N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA
1 - Clareza e visibilidade do status do 1 2 3 4

sistema ou site.

O sistema deve informar o que ele
oferece, quais as suas caracteristicas
temporais, espaciais e tematicas,

para nao criar falsas expectativas.

Da mesma forma, o usuario ndo

pode se sentir perdido e tem que ser
informado constantemente do que esta
acontecendo durante a navegagao.

Legenda: 1= Solucéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= solugéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugéo imediata.

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIGO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

‘ N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA
2 - Linguagem 1 2 3 4

A linguagem do sistema deve ser clara,
objetiva, utilizando conceitos, palavras
e frases familiares para o usuario. Nao
utilizar jargdes de sistema.

O sistema deve utilizar a ajuda sensivel
para descrever o significado das siglas

e conceitos. As informagdes devem
aparecer em uma ordem logica e natural,
segundo as convengdes do mundo real.

Legenda: 1= Splugéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solugéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugédo imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
URL E COMENTARIOS PROBLEMA

1 2 3 4

HEURISTICA

3 - Autonomia e controle do usuario

O sistema deve permitir que o
usuario tenha autonomia para iniciar,
interromper, continuar, desfazer,
corrigir as agdes por ele comandadas,
como abortar operagdes erradas e
retornar ao estado anterior.

Legenda: 1= Sglugéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solucéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugédo imediata.

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO

HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA

4 - Padronizagao e consisténcia 1 2 3 4

Os elementos de interface de um
sistema ou portal devem seguir o
mesmo padrao de localizagéo, formato
e estética em suas diversas paginas.
Um elemento n&o deve ser utilizado
para identificar mais de um significado,
nem dois elementos diferentes para
identificar um Unico significado.

Legenda: 1= Sglugéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solucéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugédo imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIGCO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

‘ N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA
5 - Prevengio de erros 1 2 | 3| 4

O sistema deve ser desenvolvido para
evitar ou reduzir o numero de erros

no uso de uma interface. Quando
ocorrerem, o sistema deve emitir boas
mensagens de erros, que devem

ser claras, informando onde esta o
problema de forma a orientar ao usuario
como reparar o erro, sem intimida-lo.

Legenda: 1= Solugdo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solugao de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugdo imediata.

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

. N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA
6 - Reconhecimento em lugar de 1 2 3 4

lembranga

O sistema deve minimizar a sobrecarga
de meméria do usuario. A interface Web
deve ser desenvolvida de tal forma

que mantenha as relagdes de uma tela
para outra, facilmente reconhecidas.

Os icones e denominagdes utilizados
devem ter forte relagdo semantica com
sua fungao.

Legenda: 1= Sglugéo de baixa prioridade; 2= Solu¢do de média prioridade; 3= Solucéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugédo imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO
URL E COMENTARIOS PROBLEMA

7 - Flexibilidade e eficiéncia 1 2 3 4

HEURISTICA

O sistema deve ser desenvolvido de forma a
atender aos diversos niveis de experiéncia
dos usuarios. Para isso, deve permitir que
0s usuarios mais experientes acelerem sua
interagdo com o sistema, como por exemplo,
criar atalhos.

Legenda: 1= Solucéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solucéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugéo imediata.

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser
contornado.

N°. DE
- GRAVIDADE
HEURISTICA OcoﬁifNEc'As' DO
COMENTARIOS | PROBLEMA
8 - Estética e minimalismo 112134

Os elementos apresentados devem ser aqueles
realmente necessarios para que a finalidade da
interface seja atendida; evitar que os textos e o
design falem mais do que o usuario necessita saber.
No uso das cores, restrinja no maximo a 5 ou 7
cores diferentes. Tentar utilizar cores apenas para
categorizar, diferenciar e destacar, e ndo para dar
informagao, especialmente a informagao quantitativa.
Lembrar de utilizar os recursos que possibilitam a
melhoria da acuidade visual do usuario.

Tentar aplicar os principios de Gestalt na organizagéo
dos objetos da interface no que tange a sua
semelhanga, proximidade e boa continuidade légica.
Isto com a finalidade de a interface nao ter aspecto
desorganizado e amontoado.

Legenda: 1= Sglugéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solugéo de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugédo imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVICOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau

de dificuldade do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de
ser contornado.

N°. DE OCORRENCIAS- GRAVIDADE DO

HEURISTICA URL E COMENTARIOS PROBLEMA

9 - Ajuda e documentagao 1 2 3 4

E necessario que a operacionalizagdo
do sistema seja autoexplicativa,

sem necessidade de auxilio de
documentagéo e sistema de

ajuda. Quando for necessaria

uma explicagao para realizar uma
operagao, utilize uma interface
grafica, como, por exemplo, os balbes
de ajuda.

Legenda: 1= Sglugéo de baixa prioridade; 2= Solugédo de média prioridade; 3= Solugao de alta
prioridade; 4= E imperativo dar solugao imediata.
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APENDICE 11

Exemplo de aplicagdao do método de analise heuristica

(Portal do Ibict)

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO PORTAL E
SITES DOS PRODUTOS E SERVIGCOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVICO: PORTAL

Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau de dificuldade
do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser contornado.

f ~ A GRAVIDADE DO
o -

HEURISTICA N°. DE OCORRENCIAS-URL E COMENTARIOS PROBLEMA
1-Clarezae 2 3 4
visibilidade do status | 4, ,imeira pagina do portal apresenta ilustraga X
do sistema ou site. iIegf\?eI eira pagina do portal apresenta ilustragéo
O sistema deve :Er:;r\rq St—fmmano de Pesquisa em Ciéncia da
informar o que ele ormagao X
oferece, quais as 2- Existe link quebrado ou inativo
suas caracteristicas <http://baru.ibict.br/openaccess>
temporais, espaciais
e tematicas, para 3- As equipes, quando existem, estdo com X
n&o criar falsas informagdes desatualizadas.
expectativas. Da <http://www.ibict.br/secao.php?cat=Assessoria%20
mesma forma, o de%20Cooperagdo%20Técnico-Cientifica/
usuario ndo pode se Quem%20Somos>
sentir perdido e tem <http://www.ibict.br/secao.php?cat=Biblioteca%20
que ser informado Digital%20Brasileira/Quem%20Somos>
constantemente do
que esta acontecendo 4- A parte dedicada a cooperagéo internacional esta X
durante a navegacao. completamente desatualizada.

5- O conteudo sobre CONCURSOS esta obsoleto X

Legenda: 1= Solugéo de baixa prioridade; 2= Solugdo de média prioridade; 3= Solucédo de alta prioridade; 4= E
imperativo dar solugao imediata.

CHECKLIST PARA APLICAGAO DAS HEURISTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANALISE DO PORTAL E

SITES DOS PRODUTOS E SERVIGOS DO IBICT
NOME DO PRODUTO OU SERVIGO: PORTAL

Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequéncia; do seu impacto, considerando o grau de dificuldade
do usuario em contornar o problema e da sua persisténcia, sem possibilidade de ser contornado.

GRAVIDADE
HEURISTICA N°. DE OCORRENCIAS-URL E COMENTARIOS DO
PROBLEMA
N 112 |3 4
4-. Padronizagao e » . ~ X
consisténcia 1- Os varios produtos e servicos nao apresentam
Os elementos de uma em suas paginas, uma identidade visual com a do
interface de um sistema instituto.
ou portal devem seguir <http://revista.ibict.br/liinc/index.php/liinc>
um mesmo padrdode <http://prossiga.ibict.br/bibliotecas/>
localizacdo, formato e estética . ) .
em suas diversas paginas. <http://comut.ibict.br/comut/do/index?op=filtroForm>
Ur'nl elemento péo d,‘?"e ser 2- Existe inconsisténcia de arquitetura entre algumas X
ut|||_zado para |de'3r_1t|f|car barras de navegacgao.(ver: programas:incluséo social)
mais de um significado nem
dois elementos diferentes 3- Apresenta ajuda sensivel onde n&do é necessario X
para identificar um unico (ex.: bloco de produtos e servigos do instituto) e falta
significado. para os itens que nao séo auto-explicativos.

Legenda: 1= Solugao de baixa prioridade; 2= Solugéo de média prioridade; 3= Solugdo de alta prioridade; 4= E

imperativo dar solugdo imediata.

79



Agradecimentos

Ao diretor do Ibict, professor doutor Emir José Suaiden, pela confianga

e apoio durante todo o desenvolvimento do projeto.

A professora doutora Maria Nélida Gonzilez de Gémez, por sua

valiosa contribui¢ao para o aprimoramento da metodologia.

Ao doutor Rodrigo Rabello, por sua contribuicao durante a elaboragao

da versao final da metodologia.

A todos os usuarios que se dispuseram a colaborar para a aplica¢ao da

metodologia, como entrevistados.

Aos coordenadores e técnicos dos produtos/servicos do Ibict, que
trabalharam e trabalham de forma articulada com a equipe responsavel pela
avaliacao, seja na elucidacdo de davidas referentes aos produtos/setrvicos,
bem como na elaboracao dos formularios eletronicos para aplicagio da

abordagem de avaliagdo quantitativa.

As técnicas da equipe de avaliacio, Beatriz Caiado e Cristina Souza de
Almeida, pela dedicac¢do ao trabalho de entrevistar os pesquisadores usuarios
dos produtos e servigos do Ibict, durante a aplicagao da metodologia referente

a abordagem de avalia¢ao qualitativa.

A equipe de informatica do Ibict, pelo interesse e espirito de colaboragao
em facilitar, sempre que necessario, o suporte técnico para o desenvolvimento

do projeto.

A equipe de Editoragao do Ibict, pelo apoio, interesse e profissionalismo

na fase de publicacao deste documento.

80



Futuras edicoes

A forca sem forca do
melhor argumento.
Pedro Demo. Brasilia: Ibict,
2010.

Informagao e democracia:
a reflexdo contempordnea
da ética e da politica.
Brasilia: Ibict, 2010

Maria Nélida Gonzalez de
Go6mez e Clovis Ricardo
Montenegro de Lima
(Orgs.)

Tesauro brasileiro de
Ciéncia da Informacao:
versao trilingue em
portugués, inglés e
espanhol.

Lena Vania Ribeiro Pinheiro
e Helena Dodd Ferrez.
Brasilia: Ibict, 2010.



O processo avaliativo compoe uma das principais
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destinatarios, e associando-se a um outro processo
igualmente  importante e permanente de
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agregando a elas uma proposta metodologica
inovadora e arrojada, por reunir metodologias de
avaliacao quantitativa e qualitativas em areas nas
quais a pratica nao é comum. Em conjunto, oferece ao
Ibict e a outras instituicoes parceiras e afins, os pontos
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