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Resumo

Os novos paradigmas da sociedade da informação e do conhecimento, 
configurando a necessidade de trabalho em rede de forma compartilhada, constituem 
parâmetros para a proposta do Instituto Brasileiro de Informação em Ciência e 
Tecnologia (Ibict), de realizar a avaliação de seus produtos e serviços para atender às 
reais necessidades de seus usuários.

Considerando a variedade da comunidade de usuários e a diversidade dos 
produtos e serviços oferecidos pelo instituto, adotou-se, para essa avaliação, 
uma metodologia híbrida que compreende a aplicação de três procedimentos: 1) 
avaliação qualitativa com base na abordagem Sense-Making, de Brenda Dervin, por 
meio de entrevistas estruturadas. Para a análise dos resultados aplica-se a técnica 
dos incidentes críticos de John C. Flanagan; 2) avaliação quantitativa a partir de 
formulários eletrônicos disponibilizados nos sites dos produtos e serviços avaliados; 
3) aplicação das heurísticas de Jakob Nielsen para avaliação da usabilidade das 
páginas Web dos produtos e serviços.

Com essa triangulação de métodos espera-se obter uma visão contextualizada 
das práticas informacionais dos usuários e enriquecer as condições de uso dos 
produtos e serviços oferecidos; conhecer o grau de satisfação dos usuários e a 
extensão do acesso e uso dos produtos e serviços, bem como obter informações 
sobre a facilidade com que os usuários se relacionam com as interfaces desses 
produtos e serviços.

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 John C. 
Flanagan is applied to evaluate the results; 2) a quantitative evaluation through surveys available 
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 Nielsen’s 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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Apresentação

 
No contexto da informação em ciência e tecnologia no Brasil, as políticas 

governamentais apresentam significativa aderência às ações voltadas para a 
construção efetiva de uma sociedade do conhecimento, para a disponibilização 
de tecnologias da informação e comunicação, para a convergência tecnológica 
e para o trabalho cooperativo e articulado. Tal configuração se manifesta na 
perda do caráter sistêmico isolado das instituições, na promoção do uso e 
desenvolvimento de padrões para a interoperabilidade de uma sociedade 
global em rede, no apoio às políticas de adoção de software livres, na liberdade 
dos produtores de conhecimento de publicar digitalmente seus estudos, bem 
como na democratização e universalização do acesso ao documento.

O Instituto Brasileiro de Informação  em Ciência e  Tecnologia (Ibict), 
unidade de pesquisa do Ministério da Ciência e Tecnologia (MCT), tem 
sua missão institucional em consonância com este contexto, quando “[...] 
promove a competência, o desenvolvimento de recursos e a infraestrutura de 
informação em ciência e tecnologia para a produção, socialização e integração 
do conhecimento científico e tecnológico.” (IBICT, 2003c). Além da formação 
de profissionais por meio do seu Programa de Pós-Graduação em Ciência da 
Informação, destaque-se que o Ibict promove articulações em níveis técnicos 
e políticos com vistas a identificar parceiros e a viabilizar a interoperabilidade 
entre vários provedores de fontes de informação, bem como gera condições 
para a criação de outros provedores essenciais à disponibilização de conteúdos 
brasileiros na Internet.

Tais atribuições conferem ao Ibict, como instituição governamental, a 
condição de órgão com responsabilidades históricas no desenvolvimento das 
redes, sistemas e serviços de informação científico-tecnológica no Brasil, dos 
quais é 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 serviços às reais necessidades de seus usuários. Assim, adotou e está 
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disponibilizando para as instituições interessadas, uma metodologia inovadora 
para avaliar produtos e serviços de informação, na qual a triangulação de 
métodos qualitativos e quantitativos permite, ao mesmo tempo, obter uma 
visão contextualizada das práticas informacionais dos usuários e enriquecer 
as condições de uso dos produtos e serviços oferecidos, além de conhecer o 
grau de satisfação  dos usuários e a extensão de acesso e uso dos produtos e 
serviços avaliados, bem como obter informações sobre a facilidade com que 
os usuários se relacionam com as interfaces desses produtos e serviços.

Emir José Suaiden
Diretor do Ibict
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1. Introdução

A busca por metodologias para o delineamento de procedimentos 
eficientes para a avaliação de produtos e serviços em informação do Ibict 
foi inicialmente problematizada à luz de diferentes variáveis, tais como o 
conhecimento da natureza e dos objetivos da instituição e a natureza dos 
produtos/serviços e dos usuários.  

Com base na missão do Ibict, chegou-se à conclusão de que a metodologia 
a ser adotada deveria considerar dois aspectos: a) heterogeneidade de seu 
público usuário de informação em ciência e tecnologia, e b) diversidade de seus 
produtos e serviços 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 relação entre usuário e produtos e 
serviços do instituto no ambiente virtual da Internet, onde se observam zonas 
de justaposição ou de complementaridade de produtos e serviços em canais 
de informação diversos. Em outras palavras, a multiplicidade de canais de 
informação no contexto virtual dificulta o estabelecimento de procedimentos 
de controle para saber quem acessa a informação, visto que nesse ambiente 
a ideia de público alvo pode ser questionada. Emerge daí a dificuldade de se 
definir uma amostra ou um instrumento para análise de resultados à luz das 
metas institucionais e dos objetivos dos serviços oferecidos.

A partir dessa problemática, sentiu-se a necessidade de desenvolver 
um método abrangente e inédito para a avaliação de produtos e serviços do 
Ibict. Com o enfoque nos usuários do instituto, recorreu-se a uma perspectiva 
marcadamente interdisciplinar com vistas à convergência e complementaridade 
de diferentes abordagens. Sob esse prisma, desenvolveu-se uma triangulação 
metodológica alternativa que contemplasse a flexibilização de métodos de 
natureza quantitativa e qualitativa. 

Se por um lado a abordagem de natureza quantitativa auxilia na 
mensuração da extensão do acesso, do uso e do grau de satisfação de produtos e 
serviços, por outro, a abordagem qualitativa permite uma visão contextualizada 
das práticas informacionais dos usuários.  Além disso, adotou-se um método 



12

cuja aplicação explicita a facilidade das interfaces com as quais o usuário se 
relaciona. Vale ressaltar que nas três abordagens o ator principal é o usuário.

De modo a ilustrar o processo de construção da metodologia, fez-se uso 
do sistema de remissivas (mediante o recurso do hiperlink) para exemplificar os 
diferentes instrumentos de avaliação (roteiro de entrevistas, síntese de relato de 
entrevistas, formulários eletrônicos, gráficos, etc.) dispostos em onze apêndices.

2. Desenvolvimento da metodologia

Visando a desenvolver e instrumentalizar procedimentos avaliativos, 
foi realizado um estudo exploratório sobre as características de cada produto 
e serviço a ser avaliado, com o objetivo de obter informações sobre o que 
avaliar, como avaliar e qual o método mais adequado para este fim. Neste 
processo preliminar, foram testados produtos e serviços, com procedimentos 
formais e informais, por meio de consultas, navegação e análise da recuperação 
da informação; foi feito ao mesmo tempo levantamento das especificações 
técnicas e das rotinas operacionais dos serviços junto aos coordenadores 
técnicos. Observou-se que alguns exigiam um esforço operacional maior em 
relação aos recursos disponíveis para recuperar a informação, ou sobre qual o 
melhor caminho para se chegar a um resultado satisfatório, quanto de esforço 
despendido para entender toda a rotina ou navegação mais adequada. Com este 
material de “usuário observador”, foi possível identificar alguns dos atributos 
e variáveis que deveriam ser considerados pelo instrumento metodológico a 
ser construído. 

A criação do instrumento metodológico foi orientada pela necessidade 
de uma abordagem para avaliação qualitativa que permite maior aproximação 
dos valores dos usuários, do seu cognitivo, da construção de mapas mentais e 
dos seus movimentos de busca e uso1 da informação. 

A busca por uma abordagem qualitativa complementar e alternativa 
se deu diante da necessidade de adotar critérios de levantamento de dados 

1 O uso, na terminologia da ciência da informação, remete ao acesso e à apropriação de conteúdos in-
formacionais de valor, que pode ser gnosiológico e prático
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diferentes daqueles tradicionais utilizados para estudos dos usuários. Vale 
dizer que tais abordagens tradicionais foram muito utilizadas, mas também 
questionadas, conforme observado no resgate histórico e interpretativo 
exposto por Ferreira (1995) e por Baptista e Cunha (2007), por não satisfazer 
a vários aspectos do estudo das necessidades de informação dos usuários para 
avaliação de sistemas, base de dados, bibliotecas e outros serviços, no contexto 
da ciência da informação.

Ademais, buscou-se um método quantitativo que auxiliasse 
complementarmente na compreensão da extensão do uso e do grau de 
satisfação dos usuários quanto aos produtos e serviços de informação do 
instituto. Para tanto, demandou-se um instrumental que orientasse uma coleta 
de dados de amplo espectro, mediante avaliação dos produtos e serviços 
pela Web, com vistas a oferecer resultados sob as condições nas quais todo e 
qualquer usuário tivesse as mesmas probabilidades de emitir o seu juízo de valor 
a respeito dos atendimentos e recursos oferecidos pelos produtos e serviços.

Por fim, foi demandada a avaliação da usabilidade2 das páginas Web dos 
produtos e serviços do Ibict. Em outras palavras, foi necessário buscar uma 
abordagem para identificar o grau de interatividade entre homem-computador 
possibilitado pelos produtos e serviços em avaliação.

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

Pelo fato de a literatura não oferecer nenhum método tão completo que 
atendesse à envergadura desse processo, optou-se por um modelo híbrido, no 
qual a aplicação de três métodos viesse confluir em resultados consistentes e 
íntegros, oriundos da parte do avaliador e da parte de quem usa os recursos 
de informação a serem avaliados.

 Para o desenvolvimento da metodologia, foi necessário levar em 
consideração as características dos produtos e serviços do Ibict, como:

• todos os produtos e serviços estão na Web;

2 A usabilidade é um termo desenvolvido em contextos tecnológicos e refere-se à interface entre um 
usuário e um sistema ou serviço.
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• alguns são produtos tecnológicos que estão também disponibilizados 
na Web;

• os acervos disponibilizados não são de propriedade do instituto, 
exceto o acervo da biblioteca;

• o acesso ao documento é feito por cópia digital ou fotocópia dos 
documentos dos acervos de outras instituições;

• o Ibict não possui um cadastro de usuários que contemple o perfil 
dos mesmos;

• alguns produtos e serviços 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 tecnológicos de 
software livre, agrega provedores de dados dentro dos padrões para a 
interoperabilidade, no contexto nacional e internacional.

As características desse processo de avaliação remetem ao estudo 
quantitativo, em que se busca observar o conhecimento do grau de satisfação 
dos usuários; ao estudo qualitativo sobre o comportamento de busca e uso 
da informação pelo usuário e o atendimento das suas reais necessidades; e ao 
grau de interação homem-máquina a partir da disponibilização dos produtos 
e serviços em ambiente Web.

Tais pressupostos metodológicos vão ao encontro daqueles que se 
encontram sob o espectro da ciência da informação, criada em meados de 
1960 e preocupada em investigar, de maneira ampla, “[...] as propriedades 
e o comportamento da informação, as forças que governam seu fluxo, e os 
meios de processá-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 preocupações teóricas deliberadas nas conferências 
do Georgia Institute of  Technology (realizadas nos EUA, 1961/1962).

Conforme argumenta Borko (1968, p.3), a ciência da informação 
apresenta um corpo de conhecimentos preocupados com o estudo dos seus 
fundamentos, sem necessariamente atentar para a sua aplicação, bem como com 
a criação de produtos e serviços em sua dimensão eminentemente aplicada. 
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A complementaridade de ambas as dimensões, teórica e aplicada, subsidia 
os estudos sobre a origem, coleta, organização, armazenagem, recuperação, 
interpretação, transmissão, transformação e uso de informação.

Neste sentido, a proposta de congregar os métodos qualitativos e 
quantitativos para a avaliação dos produtos e serviços do Ibict aproxima-se, 
pelo viés metodológico, das dimensões teórica e aplicada apontadas por Borko 
(1968), bem como evidencia aspectos das relações interdisciplinares da ciência 
da informação.

A ciência da informação busca lidar com os problemas informacionais 
específicos e historicamente inscritos por meio do empréstimo de teorias 
comumente empregadas em outras disciplinas (como é o caso da Teoria 
matemática da comunicação, da Teoria geral de sistemas, entre outras) que são 
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 ciência da informação, a aplicação 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 
científicos que privilegiaram ora o método quantitativo, ora o qualitativo. 
Conforme explicam os autores, enquanto a investigação qualitativa “[...] 
trabalha com valores, crenças, representações, hábitos, atitudes e opiniões” a 
investigação quantitativa “[...] atua em níveis de realidade e tem como objetivo 
trazer à luz dados, indicadores e tendências observáveis.” 

Ao discorrer sobre a natureza diferenciada de ambos os métodos, 
os autores constataram que tais métodos somente congregam função e 
valor científico e instrumental, se forem exeqüíveis num dado contexto de 
pesquisa. Entretanto, ambos os enfoques podem ser relativizados quanto 
aos seus limites de aplicação diante das especificidades do objeto de estudo. 
Por fim, essa percepção de insuficiência não redime o “fazer científico” da 
imprescindibilidade de tais instrumentos.
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Já o texto de Serapione (2000) visou apresentar algumas estratégias que 
possibilitam a integração de métodos qualitativos e quantitativos em pesquisa 
social na área de saúde. Para tanto, o autor trouxe diferentes perspectivas 
teóricas que têm buscado superar a contraposição entre ambos os métodos. 
Após discorrer sobre as especificidades e as aplicabilidades de cada método 
em diferentes contextos de investigação, o autor desvelou preconceitos e 
falsos dilemas nos debates sobre tais abordagens. Propôs, enfim, a superação 
da incomunicabilidade de tais métodos.

No contexto da ciência da informação, Dervin (2003b) reforça a 
necessidade de criar metodologias que contemplem a dimensão interdisciplinar. 
Nas palavras da autora,

Sem uma abordagem coerente e metodologicamente bem 
informada para a interdiciplinaridade aplicada à área, tornar-se-á 
impossível, ou mesmo autodestrutivo, considerar as necessidades 
de informação interdisciplinar de diferentes grupos em meio 
ao caos da confluência de informação cyberspaced de limites 
disciplinares. O ato de atuar como mediador para outras áreas é ele mesmo 
um ato inerentemente interdisciplinar. (grifos nossos).

Considerando a necessidade de abertura metodológica voltada à 
interdisciplinaridade apontada por Dervin (2003b), a proposta para a avaliação dos 
produtos e serviços do Ibict, além de sopesar a relação entre métodos quantitativo 
e qualitativo, privilegia, igualmente, a comunicabilidade entre os parâmetros 
avaliativos/qualitativos uso e usabilidade. Nesta perspectiva, propôs-se considerar 
o uso em seus valores de natureza gnosiológica e prática durante o acesso e a 
apropriação de conteúdos informacionais, bem como somar tal parâmetro aos 
estudos que consideram os contextos tecnológicos de interface entre usuário e um 
sistema ou serviço que caracterizam qualitativamente a sua usabilidade.

As diferentes finalidades e pontos de vista, tanto no âmbito qualitativo 
como no quantitativo, justificam a combinação 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 aplicação e consubstanciam o 
foco principal da proposição dos métodos particulares apresentados a seguir. 
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2.1 Construção metodológica para aplicação de estudo qualitativo

2.1.1 A abordagem Sense-Making

Para a avaliação qualitativa que aborda as peculiaridades dos grupos 
sociais, que tem maior aplicabilidade no processo da busca do conhecimento 
sobre as necessidades de informação do usuário, foi adotada a abordagem 
Sense-Making que, segundo Ferreira (1997a), é 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 realização de estudo de usuários, mas foi 
tornado público 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 
compreensão do mundo em um ponto particular no tempo e espaço, limitado 
pela capacidade psicológica e, ainda, dos acontecimentos presentes, passados 
e futuros de cada indivíduo.” (DERVIN, 1983 apud FERREIRA, 1997b).

Fonte: Informações ilustrativas extraídas de Dervin, 2003a. 

Figura 1 – Metáfora da abordagem Sense-Making
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Esta abordagem é amplamente utilizada nos Estados Unidos para 
avaliação de serviços na área da saúde e para o desenvolvimento de sistemas 
de informação corporativos a partir das reais necessidades dos usuários. É 
uma metodologia ainda pouco aplicada no Brasil, restringindo-se basicamente 
a estudos acadêmicos. 

A abordagem pressupõe que toda necessidade de informação gera uma 
situação que, por sua vez gera uma lacuna; todos os fatos inerentes à forma em 
que a lacuna é suprimida, ou seja, a busca da informação necessária e respectivas 
fontes de informação compõem os elementos inerentes à supressão da lacuna. 
A supressão de uma lacuna e a aplicação da informação obtida é denominada uso. 
Em suma, situação, lacuna e uso formam o trinômio operacional do Sense-Making.

No caso da aplicação da entrevista para avaliação de produtos e serviços 
de informação do Ibict, considera-se que situação é o fato gerador da necessidade 
de informação. Não existe necessidade de informação sem motivo aparente; a 
informação existe em decorrência da ação do homem, a partir de determinado 
comportamento, permeado por eventos que caracterizam uma causalidade, 
uma situacionalidade e uma temporalidade.

A variável lacuna refere-se a um déficit, conflito ou desordem enfrentado 
por um agente que gera necessidade de informação. Tais questões e necessidades 
de informação estão sempre relacionadas ao contexto de práticas e atividades 
dos agentes, e essas relações entre situação e lacuna são reconstruídas nas 
narrativas dos entrevistados. Na descrição da lacuna, as perguntas devem ser 
dirigidas também para responder às questões: quem, o quê, quando, onde, por que 
ou como está buscando a informação ou o acesso ao documento.

A variável uso refere-se à utilidade das informações no processo de 
supressão da lacuna, os impactos decorrentes, as conseqüências observadas e 
os reflexos desse evento em situações diversas.

As variáveis que emergem ao longo da entrevista podem ser categorizadas 
e classificadas, possibilitando encontrar, dentro do caos, o padrão da ordem 
(processos cognitivos comuns ou mapa mental dos usuários) sobre o 
comportamento de busca e uso da informação.
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2.1.2 O Micro moment time line interview

Para aplicação da referida abordagem, Dervin desenvolveu o método 
Micro moment time line interview3, no qual a condução da entrevista deve descrever 
em profundidade, no tempo e no espaço, as características da real necessidade 
de informação 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 informação, os caminhos percorridos para obter 
essas informações, incluindo seus piores e melhores momentos nessa busca, 
a eficácia da fonte utilizada e o conseqüente uso da informação obtida no 
processo da construção do conhecimento. Na opinião de Coco, Edie e Jolly 
(2002), este é o método que mais corresponde aos princípios da abordagem 
Sense-Making.

Com base no método Micro moment time line interview, foi desenvolvido um 
roteiro para a avaliação dos produtos e serviços do Ibict. O referido roteiro 
encontra-se no Apêndice 1.

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

Esta vivência pode ser explicada também sob a ótica da metáfora da 
espiral que se desenvolve a partir do movimento do pesquisador nos seus 
constructos. A formação da espiral ocorre a partir da subseqüente recorrência 
de outra ou mais lacunas, a partir da supressão da anterior. O usuário sempre 
volta à outra necessidade de informação, mas nunca do mesmo ponto, tempo e 
lugar. Assim ocorre o ciclo de construção do conhecimento (DERVIN, 2003a).

3 O método Micro moment time line interview contempla o movimento em que é o elemento chave para 
a apreensão da mudança da visão de mundo dos indivíduos. Ferreira (1995a, p.79), ao citar Dervin 
(1995), argumenta que o objetivo do método é “[...] generalizar os padrões de comportamento de busca 
e uso dos indivíduos.”
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Pela experiência, recomenda-se que o entrevistado esqueça qualquer 
termo associado à avaliação tradicional e termos relacionados a ela. Ele precisa 
entender que fará um relato que deve contemplar, em profundidade, todas as 
ocorrências e relações com o seu perfil social, cultural, profissional e individual, 
que surgiram como agentes desse movimento de busca e uso da informação.

O entrevistador deve explicar os conceitos e atributos relativos às três 
variáveis 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 lógica da situação, lacuna e uso, a fim de que o 
entrevistador possa gravar o áudio da entrevista para a posterior síntese do seu 
conteúdo para a elaboração do instrumento, conforme o roteiro.

Apesar de o entrevistador deixar o entrevistado praticamente livre para 
fazer seu relato, também deve estar atento para que não saia do foco, sempre 
resgatando a seqüência do método, fazendo intervenções em momentos 
oportunos, sem cortar ao meio alguma explanação.

Cabe ressaltar que, na aplicação da entrevista para avaliação dos produtos 
e serviços do Ibict, foi estabelecido como critério de seleção de amostra um 
grupo de  dez pesquisadores com especialização, mestrado ou doutorado, 
concluídos ou em andamento. Em cada amostra busca-se, na medida do 
possível, áreas do conhecimento diversificadas.

Se o método Micro moment time line interview permite a aproximação a uma 
situação de busca por informação diferenciada (micromomento) exteriorizada 
pelo usuário em cada entrevista, em contrapartida, foi sentida a necessidade 
de caracterizar, padronizadamente, as situações enunciadas e registradas 
(conjunto das entrevistas) para a configuração de um instrumento norteador 
para a avaliação dos produtos e serviços do Ibict. É importante ressaltar que 
a padronização das situações particulares identificadas foi orientada pela 
aplicação do método denominado Incidente crítico.  Conforme explica Flanagan 
(1973, p. 99), o Incidente crítico

[...] consiste em um conjunto de procedimentos para a coleta 
de observações diretas do comportamento humano, de modo 
a facilitar sua utilização potencial na solução de problemas 
práticos e no desenvolvimento de amplos princípios psicológicos, 
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delineando, também, procedimentos para a coleta de incidentes 
observados, que apresentam significação especial, e para o 
encontro de critérios sistematicamente definidos.

Para auxiliar na avaliação qualitativa dos produtos e serviços do 
Ibict, os incidentes críticos foram selecionados para compor a síntese 
do relato dos entrevistados. Para avaliação de cada produto, a equipe 
elabora um instrumento consolidado com os incidentes críticos das dez 
entrevistas realizadas. Um exemplo de relato de entrevista com a marcação 
de incidentes críticos (positivos ou negativos) encontra-se no Apêndice 
2. A partir desse instrumento se chega aos padrões positivos e negativos 
de cada componente do trinômio situação, lacuna e uso. Um exemplo da 
identificação dos padrões positivos e negativos a partir da aplicação dos 
incidentes críticos encontra-se no Apêndice 3.

2.2 Construção metodológica para aplicação de estudo quantitativo
 
2.2.1 Levantamento de dados quantitativos

Na definição das variáveis para o levantamento de dados quantitativos 
sobre o grau de satisfação do usuário, foram considerados grupos de dados 
sobre os seguintes aspectos:

• perfil demográfico do usuário;
• perfil profissional do usuário;
• habilidades e facilidades para acessar a Internet;
• respostas que o resultado do uso de um produto ou serviço 

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

2.2.2 Definição da amostra para levantamento de dados

Para definição da amostra para responder ao levantamento dos dados 
dessa natureza, foi adotado o método probabilístico, pelo qual todos e quaisquer 
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usuários que acessem um produto ou serviço têm a mesma probabilidade de 
fazer parte da amostra.

Com este fim, foi desenvolvido um formulário eletrônico para ficar 
disponibilizado em cada página de resultado de busca a cada produto ou 
serviço, e também na página principal do portal corporativo. No Apêndice 
4 encontra-se como exemplo o formulário eletrônico completo de avaliação 
quantitativa do Portal do Ibict.  

Cada produto/serviço tem como instrumento padrão os dados 
sobre o perfil demográfico e sobre o perfil profissional do usuário. Os 
formulários variam um do outro no que tange às especificidades de cada 
objeto a ser avaliado, ao que é e como é disponibilizado na Web, e aos 
fatores que interferiram, positivamente ou não, nos resultados obtidos na 
busca da informação nas fontes em avaliação. Exemplo das variáveis específicas 
dos formulários eletrônicos dos produtos/serviços CCN, Comut e BDTD 
encontra-se no Apêndice 5.

Ao pesquisar qual ferramenta atenderia melhor ao desenvolvimento e 
implantação de formulários eletrônicos, foi adotado o software Zoomerang  (http://
www.zoomerang.com) pela sua facilidade de permitir o desenvolvimento de 
formulários eletrônicos para coleta de dados junto a uma página Web ou por e-mail, 
sobre produto em avaliação, pela geração de tabelas estatísticas, quantificação dos 
dados em percentuais e sua representação em gráficos de tipos variados. 

Além do mais, o custo para instituições sem fins lucrativos é bem acessível. 
Como elaboração de formulário utilizando o Zoomerang, segue o exemplo 
do que foi desenvolvido e implantado no Portal do Ibict, sendo a seguir 
exemplificadas as partes específicas diferenciadas para cada fonte de informação.

 Como recomendação, para que o processo avaliativo fique mais leve 
e menos longo, sugere-se que o avaliador tenha um cadastro de usuários com 
o seu perfil, a fim de que seja possível uma conexão automática deste com as 
respostas ao formulário específico, sem ter que repetir as mesmas perguntas 
sobre o mesmo usuário, numa avaliação de diferentes produtos e serviços.

 O desenvolvimento do instrumento no Zoomerang não apresenta 
dificuldades, pois é totalmente autoexplicativo e interativo para a construção 
de surveys (termo utilizado pelo Zoomerang). Concluído o questionário 
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eletrônico, é apresentada uma rotina para geração de link para website ou para 
e-mail, dependendo do método de levantamento que será adotado.

 Depois de enviado o questionário, tanto em website ou e-mail, a 
ferramenta disponibiliza vários tipos de relatórios, sendo um deles destinado ao 
acompanhamento dos status da coleta de dados, conforme é possível observar 
no Apêndice 6, também usando o Portal do Ibict como exemplo. 

2.2.3 Análise de conteúdo da questão aberta do formulário quantitativo

O formulário prevê um campo aberto para que o usuário proponha 
recomendações para melhoria do Portal do Ibict. As respostas do campo 
aberto estão exemplificadas no Apêndice 7. A partir das recomendações, 
apresenta-se um relatório de análise das questões que são pertinentes ao Portal 
do Ibict. As respostas de análise estão baseadas na agregação das questões a 
uma categoria terminológica relacionada hierarquicamente, ou seja, do geral 
para o específico (Apêndice 8).

2.2.4 Gráficos gerados pelo Zoomerang

O software Zoomerang possibilita a geração automática de gráficos que 
ilustram os percentuais dos resultados da avaliação quantitativa por formulário 
eletrônico constantemente atualizado. O software permite exportar dados para 
programas como o Excel, Power Point etc. Os gráficos estão exemplificados 
no Apêndice 9. 

2.3 Aplicação do método de análises heurísticas em testes de usabilidade

A partir do fato de os produtos e serviços estarem na Web, verificou-
se a necessidade de avaliar aspectos relacionados à usabilidade dos produtos 
e serviços do Ibict, no que se refere ao grau de interatividade homem-
computador. Adotou-se, para esse fim, o método das heurísticas de autoria 
de Jakob Nielsen (1992?, c2005a, c2005b, 2001?). Segundo afirma Nielsen 
(c2005a), as heurísticas constituem um
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[...] método de engenharia de usabilidade usado na detecção de 
problemas de usabilidade em um design de interface de usuário 
para que estes problemas possam ser tratados como parte de um 
processo de design interativo. Uma avaliação heurística implica  
fazermos um pequeno grupo de avaliadores examinarem uma 
interface e julgarem se os princípios de usabilidade reconhecidos 
(a “heurística”) estão sendo observados.

 Além de ser internacionalmente reconhecido, o método garante 
vantagens pelo seu baixo custo de aplicação e por ser facilmente aplicado para 
o teste de usabilidade em produtos ou serviços de informação disponibilizados 
na Web e, mormente, para a adequação de páginas e interfaces Web à interação 
homem-computador. Para sua aplicação, Nielsen (2005a; 2005b) recomenda que a 
avaliação heurística seja feita por três a cinco especialistas da área, mas isso não 
impede que os próprios usuários estudem os critérios de avaliação e realizem 
a análise.

Com fundamentação nestas premissas foi desenvolvido um checklist 
estruturado nas dez heurísticas propostas por Nielsen (Apêndice 10). No 
entanto, duas delas foram fundidas em uma, pois tratam praticamente do 
mesmo tema: uma sobre controle de erros pelo usuário e outra sobre previsão 
de erros. Assim, a questão dos erros é tratada em um único item.

Na aplicação do método das heurísticas, as variáveis são preestabelecidas 
pelo próprio método, identificadas a partir da análise realizada por especialistas 
treinados para sua aplicação na construção de portais, sites, interface de busca 
e navegação. O exemplo de aplicação do método de análise heurística pode 
ser observado no Apêndice 11. 

3. Conclusão 

O relacionamento das três abordagens metodológicas – nas quais 
exemplos de sua aplicação estão apresentados nos apêndices deste documento 
– foi proposto para viabilizar a avaliação de produtos e serviços do Ibict com 
foco nos seus usuários. 
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Assim, a abordagem qualitativa realizada a partir da proposta 
metodológica Sense-Making de Dervin e pela aplicação dos incidentes críticos 
de Flanagan permite uma visão contextualizada das práticas informacionais 
dos usuários e enriquece a reconstrução das condições de uso dos produtos 
e serviços de informação.

O procedimento quantitativo, por sua vez, oferece a possibilidade de 
obter informações sobre a extensão do uso e grau de satisfação destes produtos 
e serviços. A aplicação das heurísticas explicita a facilidade das interfaces com 
as quais os usuários se relacionam. Nos três procedimentos o ator principal é o usuário.

Com a avaliação qualitativa pela abordagem Sense-Making e pela marcação 
dos incidentes críticos, chegou-se a padrões positivos ou negativos de cada 
produto/serviço, conforme observado nos resultados da avaliação dos 
produtos/serviços Portal do Ibict, CCN e Comut (ROCHA; SOUSA, 2009a, 
2009b, 2009c). Ademais, pôde-se observar padrões comuns aos três produtos. 
No padrão positivo foi destacada a importância dos produtos e serviços 
oferecidos pelo Ibict, e no negativo foi ressaltada a existência de uma demanda 
reprimida, dado o desconhecimento de tais produtos e serviços por parte dos 
seus usuários potenciais.

As pesquisas realizadas por meio de formulários eletrônicos 
disponibilizados na Web têm grandes vantagens sobre as pesquisas realizadas 
por formulários não eletrônicos, podendo incluir, entre outras, maior índice 
de respostas, rapidez de entrada e análise dos dados, possibilidade de 
expandir a amostra com os usuários não previsíveis, otimização de custos 
de fotocópias, correio, digitação, scanning e de verificação de dados, menor 
número de recursos humanos necessários, transmissão direta de dados 
e atualização contínua, respostas mais completas nas questões abertas, 
facilidade de construção de formulários de coleta de dados junto a uma 
pagina Web ou por e-mail, geração de tabelas estatísticas, quantificação dos 
dados em percentuais e sua representação em gráficos de tipos variados 
(PERKINS, 2004). No entanto, os índices de respostas aos formulários 
eletrônicos dos produtos/serviços do Ibict, já avaliados, têm se mantido 
baixos. Este fenômeno parece estar relacionado ao desconhecimento dos 
produtos e serviços do Ibict pelos seus usuários potenciais, desconhecimento 
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este que vem sendo sistematicamente detectado pelas entrevistas realizadas 
para a avaliação qualitativa. 

Em relação à avaliação heurística, é importante salientar que, embora 
tenha sido realizada pela equipe a partir dos critérios de Nielsen, a referida 
equipe contou com destacada participação dos próprios usuários dos produtos 
e serviços no momento da avaliação qualitativa, ou seja, por ocasião das 
entrevistas, tendo em vista o novo paradigma de busca direta de informação 
na Web sem intermediação de profissionais da informação (bibliotecários, 
documentalistas, e outros.) e pelos dados obtidos das respostas às perguntas 
abertas do formulário eletrônico de avaliação quantitativa. O padrão dos 
resultados da avaliação dos três produtos mencionados é de que a nomenclatura 
utilizada nos sites dos produtos e serviços do Ibict está mais voltada para 
profissionais da área de biblioteconomia e ciência da informação. 

Para finalizar, é oportuno ressaltar que a combinação dos três métodos 
oferece maior consistência e integridade dos resultados advindos do olhar do 
avaliador e do olhar de quem usa. Espera-se, com essa combinação, alcançar 
o principal objetivo da avaliação: adequar os produtos e serviços do Ibict às 
reais necessidades de seus usuários.
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APÊNDICE 1 

Roteiro para realização de entrevistas com aplicação do método 
Micro moment time line interview

I – MARCAÇÃO DA ENTREVISTA

a)  Selecionar os nomes dos entrevistados potenciais (pessoas com notório 
saber ou formadoras de opinião em seu segmento profissional ou 
estudantil), considerando os critérios a seguir:

• professores da graduação e pós-graduação;
• pesquisadores em geral (indústria, governo, universidade, instituto de 

pesquisa, ONG);
• alunos de pós-graduação;
• alunos da graduação e de escolas técnicas em fase de elaboração 

da monografia de conclusão de curso (pedir a indicação de algum 
professor);

• servidores públicos que desenvolvem atividades que requerem a busca 
da informação para execução das suas atividades;

• professores de escolas técnicas profissionalizantes;
• alunos de escolas técnicas profissionalizantes.

b)  Fazer contato telefônico com os entrevistados potenciais e certificar-
se sobre qual deles possui o perfil para ser entrevistado para avaliar 
determinado produto ou serviço de informação.

 O perfil para ser um entrevistado requer conhecimento do produto ou 
serviço a ser avaliado, estar envolvido em alguma situação que requeira a 
busca e uso de informação e que este ciclo tenha sido realizado, pelo menos 
uma vez, recentemente (no semestre ou no máximo, no ano corrente).

APÊNDICES
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c) Identificadas as pessoas que possuem o perfil necessário, selecionar um 
número que possa representar uma amostra que possibilite a identificação 
do comportamento e necessidades padrão da população de usuários. 

 No caso do Ibict, serão entrevistadas dez pessoas para cada produto ou 
serviço.

d) Explicar, individualmente, que a entrevista se destina à avaliação de 
determinado produto ou serviço de informação, que o entrevistado não 
terá seu nome associado às respostas.

 Para o levantamento dos dados demográficos e dos referentes ao perfil 
profissional do usuário, usar as questões do formulário eletrônico, as 
quais podem ser respondidas por telefone, no momento da marcação da 
entrevista, ou no momento da própria entrevista.

e)  A entrevista exige o trabalho de situar o usuário no contexto da pesquisa, 
dando ênfase à importância da sua participação, em que ele irá descrever 
sua vivência experimentada na busca e uso do objeto em avaliação.

 Esta ação exige do entrevistador a habilidade de mobilizar o entrevistado 
para que ele traga à tona sensações, sentimentos, emoções, frustrações, 
incertezas, angústias 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 necessária para deixar o 
entrevistado à vontade.

f)  No caso do Ibict, a abordagem é feita a partir da explicação da missão do 
instituto, que criou uma coordenação para implantar um processo contínuo 
e sistemático de avaliação dos seus produtos e serviços. É demonstrado 
como ocorre uma confluência e aderência da missão institucional ao 
cenário mundial, onde a mudança de paradigma exige a adequação dos 
produtos e serviços de informação ao usuário da Web, independente e 
necessitado de maiores recursos que venham permitir a interação homem 
– computador, a navegação lógica e os conteúdos disponibilizados de 
acordo com as reais necessidades dos usuários.
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II – REALIZAÇÃO DA ENTREVISTA
 
1 –  SITUAÇÃO 

1.1   –  Que tipo de trabalho você está desenvolvendo que demanda 
informação?

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 você considera o principal que gerou a 

necessidade de informação e por quê?
1.5   –  Existe algum outro fator que você gostaria de relatar?
1.6   –  Qual o contexto do seu trabalho? (exemplos: buscar soluções 

para determinada tecnologia; buscar um conceito para 
dimensionar a abrangência da busca de informações peculiares; 
revisão de literatura, pesquisa na área de biogenética;). 

1.7   –  O que o (a) influenciou para desenvolver este tipo de trabalho?
1.8   –  Qual a questão principal do contexto do seu trabalho que 

gerou a necessidade de informação?
1.9   –  Quais são as demais questões de destaque no contexto?
1.10 –  Descreva com detalhes os fatos negativos e problemáticos 

determinantes no estabelecimento da real situação.
1.11 – Descreva com detalhes os fatos positivamente significativos 

que foram determinantes no estabelecimento da situação real.
1.12 – Descreva qual seria a situação ideal para o andamento desta 

fase. 
1.13 – Quais seriam as outras questões que você considera relevante 

acrescentar, considerando o real entendimento desta fase em 
que você se deparou com a situação?

Obs. Ficar atento para o fato de que mais de uma questão pode 
ser respondida, mediante o relato do entrevistador. Em contrapartida, 
dependendo do relato, podem surgir questões não previstas no roteiro e que 
merecem ser exploradas em função do objetivo que se pretende alcançar. 

No entanto, não perder o foco da variável em estudo.
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2 – LACUNA 

2.1   –  Que tipo de informação ou documento você buscou para 
suprir a lacuna descrita?

2.2   –  Qual o tipo de problema você pretendia solucionar com a 
recuperação da informação e acesso aos documentos?

2.3   –  Como você tomou conhecimento da existência desse produto/
serviço que estamos avaliando?

2.4   –  Qual critério o (a) levou a escolher esta fonte de informação 
que estamos avaliando?

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

 2.6  –  Quais foram os critérios adotados para a possível seleção de 
outras  fontes de informação a serem consultadas?

2.7   –  Alguém mais participou da indicação das fontes de informação?
2.8   –  Algum bibliotecário participou dessa fase?
2.9   –  Você recebeu a ajuda de algum profissional de outra área? 
2.10 –  Em caso positivo, qual o perfil dessa pessoa (pesquisador 

da área X; professor da pós-graduação, e outros atributos 
relevantes para o entendimento sobre a tentativa de supressão 
da lacuna).

2.11 –  Quais foram as situações de sucesso ocorridas diante do 
esforço despendido para suprir a lacuna?

2.12 –  Quais foram as situações de insucesso ocorridas diante do 
esforço despendido para suprimir a lacuna?

3.13 –  Qual o momento mais crítico que você encontrou nesta fase 
de busca da informação?

2.14 –  Quais seriam os recursos ideais para minimizar o esforço para 
suprimir a lacuna?

2.15 –  A lacuna foi totalmente suprimida?
2.16 –  Outras lacunas foram identificadas à medida que você buscava 

outras informações?
2.17 –  Houve alguma correção de rumos  para a efetiva supressão da 

lacuna?
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2.18 –  Descreva, sob a abordagem metodológica, quais os passos 
seguidos em busca da supressão da lacuna.

2.19 – Você tem alguma informação relevante que gostaria de 
acrescentar, para melhor entendimento dessa fase?

3 – USO

3.1   –  Você recuperou alguma informação pertinente e relevante 
para a supressão da lacuna gerada pela situação?

3.2   –  Todas as informações eram pertinentes?
3.3   –  Qual   foi o indicador de maior sucesso encontrado nesta fase?
3.4   –  Quantas referências, aproximadamente, não eram pertinentes?
3.5   – As informações recuperadas foram suficientes para resolver 

sua necessidade de informação?
3.6   –  Você teve que recorrer a  outros sistemas de informação ? 

Quais? Qual o grau de qualidade de atendimento dos sistemas? 
Quais as características que eles possuem que não são 
encontradas neste em avaliação?

3.7   –  Quais as soluções adotadas para garantir que as buscas fossem 
realizadas com precisão?

3.8   –  Qual o momento menos produtivo e de frustração no uso das 
informações?

3.9   –  Qual o momento mais produtivo e de sucesso no uso das 
informações?

3.10 –  Quais seriam as características ideais do produto ou serviço 
em avaliação, para que ele esteja mais próximo das suas reais 
necessidades?
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APÊNDICE 2

Relato de uma entrevista com a marcação das variáveis denominadas 
incidentes críticos (positivos ou negativos) a partir da aplicação do 

método Micro moment time line da abordagem Sense-Making 

Entrevista de Avaliação do Portal do Ibict

Possui mestrado em ciência da informação (UnB - 2005) - linha de 
pesquisa Arquitetura da informação, especialização em Gestão de tecnologia 
da informação (UnB - 2008) e graduação em biblioteconomia (UnB -1999). 
É analista de controle externo do Tribunal de Contas da União, e atua como 
chefe do Serviço de Sistemas de Gestão de Conteúdos.

Contextualização da entrevista

O projeto de avaliação dos produtos e serviços do Ibict foi 
contextualizado dentro da política institucional e do cenário mundial. 
Esta avaliação é uma atividade contínua e sistemática dentro da instituição 
que servirá de instrumento para o processo decisório sobre as melhorias 
necessárias aos produtos e serviços, novos produtos e demais políticas 
relacionadas à área, consolidando a missão institucional.

Para este processo de avaliação foram desenvolvidos instrumentos 
metodológicos com características híbridas.

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

O estudo está centrado na vivência do usuário na sua experiência 
de busca e uso da informação. O método recomenda que o entrevistado 
relate sua mais recente experiência de busca e uso de informação no Comut 
(produto ou serviço em avaliação).

Esta vivência tem início no fato que gerou a necessidade da informação. 
Gostaríamos que você relatasse a sua experiência mais recente de busca e uso da 
informação, a partir do fato desencadeador que chamaremos, de agora em diante, 
de situação. A situação geralmente é confundida com a situação de elaboração de 
uma tese ou dissertação; no nosso entendimento metodológico de construção do 
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conhecimento, a tese é permeada de diversos micromomentos que desencadeiam 
necessidades de busca e uso de informação. Então, gostaríamos que você nos 
relatasse sua situação mais recente.

Relato do entrevistado

Situação

Necessitava de bibliografia sobre semiótica e arquitetura da informação, 
para atender à solicitação de uma pesquisadora da Universidade Federal da 
Paraíba.

Lacuna

A entrevistada entrou no Portal há uma semana, para uma busca 
na BDTD, pois se lembrou de uma defesa de dissertação na UnB, no 
Departamento de Ciência da Informação, cujo tema era esse.   

Foi primeiro pesquisar no Google, mas não achou o documento na 
íntegra e aí se lembrou que a BDTD certamente poderia ter o documento 
para download. Conseguiu localizar a dissertação de André Siqueira sobre 
“arquitetura da informação e linguagem, algo assim” (título correto: A lógica e 
a linguagem como fundamentos da arquitetura da informação). 

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

Colocou que, na BDTD propriamente, a pesquisa é muito boa. Acha 
“legal” haver lá o Currículo Lattes.

Cita que a BDTD é uma boa referência para a pesquisa; todo mundo a 
conhece e sabe que as dissertações estão lá.   

Argumentou que não é fácil encontrar as informações no site. Quanto 
aos produtos e serviços, entende que começa com uma organização (que 
acha ser) lógica, com dois itens ou três, mas depois vem uma organização 
alfabética. Para encontrar a BDTD, ela demorou um pouco:
foi em produtos e serviços – por achar mais lógico – não encontrou; procurou 
em outros pontos no portal, não achou; voltou em produtos e serviços e 
foi abrir item por item, onde acabou encontrando. Achou a localização da 
BDTD dentro do Portal um pouco difícil.        
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Uso

A utilização do documento ajudará a mestranda no desenvolvimento 
de sua pesquisa acadêmica.    

Espontaneamente, a entrevistada resolveu apontar alguns problemas 
do portal, independentemente do roteiro, mas a partir da sua experiência. 
Este exemplo mostra que é necessário sempre ouvir o usuário.
• O portal apresenta um problema de ter o foco em notícias. É o que mais 

aparece. O ideal é dar destaque aos produtos e serviços. A instituição quer 
fazer divulgação institucional, mas o usuário não quer saber disso. Tem que 
haver notícia em algum lugar, porque é importante, mas o destaque deve 
ser menor.

• Problema no esquema de menu “que pula para o lado”. O mais indicado é 
o que “encosta e desce”. O menu utilizado hoje pelo Ibict não é indicado 
porque não é muito bom devido à acessibilidade. Ex.: uma pessoa que 
tenha uma deficiência motora.   

• Listas muito compridas. Pelo menos dispor em ordem alfabética. 
A recomendação atual é de que se agrupe em listas de, no máximo, sete 
tópicos. Agrupamento de informações (Nielsen).

• Quem planeja o portal deve conhecer bem os produtos, mas o usuário não 
conhece. Problema das siglas. Criar nome fantasia ou nomes acessíveis 
a todas as pessoas. Ou criar formas de, quando “encostar” a seta no 
produto, mostrar do que se trata. Isso evita ao usuário o trabalho de ficar 
entrando em todos os itens para saber qual é a informação que o produto 
está oferecendo.

• Pegar todos os produtos e serviços, transformar em ícones e distribuir na 
página principal seria muito mais útil para quem pesquisa. Sugere tentar 
oferecer dois caminhos para a mesma informação (menu e ícones com os 
principais produtos e programas do Ibict). 

• Criar espaço de banner para divulgação dos próprios ou novos produtos. 
Ex.: Saiu a nova edição da revista.  

• Verificar a identidade visual: logomarca, cores, designer, combinação, cor de 
fundo, as fontes, layout mesmo. Ex. de portal hoje tido como bom: GDF.

• Divulgação interna dos programas da Casa e tbm dos seus produtos e 
serviços.
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• Criar uma “caixa” (estilo Google) para a pessoa poder pesquisar o produto 
ou o que lhe interessa. 

• “Outros links” de parcerias devem receber destaque menor. Talvez no 
final da página e fonte menor. Os links de parcerias têm mais destaque que 
os produtos e serviços do Ibict.

• Dentro de “licitações” existe a informação “conforme condições 
estabelecidas no edital do Pregão na forma Eletrônica nº 011/2006 e seus 
anexos, disponíveis no site www.comprasnet.gov.br... Esta informação de 
site já podia ser link. 

• Já notou que cada produto e serviço do Ibict estão numa base diferente. 
Buscar um profissional para implementar essa funcionalidade, que possa 
“apontar” uma mesma busca para as diferentes bases ou “n” fontes de 
informação. Os produtos são bons, só falta serem apresentados de outra 
forma. Ex.: o portal da Capes não precisa entrar em cada revista para 
pesquisar. Permite com uma pesquisa localizar em muitas fontes. 

• Informação sobre a instituição onde quem estiver interessado clica e já 
desce a informação. Ex.: site do GDF.

• É importante ter “fale conosco” e os contatos na primeira página.  
• Acha que seria interessante o Ibict usar ferramentas (há muitas que são 

livres) que possibilitam que todos os usuários publiquem conteúdos 
(notícias, eventos, etc.) no portal: “Comunidades de colaboração”. Ex: 
CMS (gestão de conteúdos).

• Para não “brigar” com a página, deixar os parceiros mais apagados, e quem 
tiver interesse, quando clicar em cima do ícone, ele acende e colore. 

• Há falta de unidade visual. Está numa página, mas quando entra em outra, 
de repente ela muda completamente. Sugere:
1°)  ter uma barra de navegação global que seja igual em todas as páginas, 

onde a pessoa estiver, ela vai saber que está 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 

questão gráfica. Sugere uma consultoria com a UnB.
• O usuário se perde um pouco porque tem muitas informações sem 

consistência.
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APÊNDICE 3

Exemplo de identificação e quantificação dos incidentes críticos que 
surgiram a partir das entrevistas com os usuários do Portal do Ibict 

(definição de padrões) 

Padrão positivo do momento “Situação”

A partir da amostragem de 10(dez) entrevistas com usuários pós-
graduados e em pós-graduação, tem-se um padrão positivo de situação focado 
na necessidade de buscar informações nos produtos e serviços do instituto e 
nas notícias publicadas no portal do Ibict. 

Padrão negativo do momento “Situação”

Não foi identificado um padrão negativo no momento ”situação”.

Padrão positivo do momento “Lacuna”

Em relação a este padrão, 80% dos usuários localizaram as informações 
desejadas, sendo que 60% localizaram as informações nos produtos e serviços 
a partir do acesso ao portal, e 20% localizaram as informações nas notícias; 
20% acham que o portal permite boa navegação.

Padrão negativo do momento “Lacuna”

Este padrão foi predominante no portal, sem prejuízo do acesso aos 
produtos e serviços disponibilizados:

70% dos usuários opinaram que não é fácil encontrar as informações 
no portal; 
70% não entendem o excesso de siglas sem explicação; 
70% acham que falta a barra de navegação em todas as páginas; 
40% acham que falta agrupamento de informações por grandes tópicos; 
30% acham que a organização da listagem de produtos e serviços não 
tem uma ordem lógica; 
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30% acham que falta padrão para identidade visual nas várias páginas; 
30% acham que falta uma interface de busca no site; 
30% acham que tem muita notícia antiga; 
30% acham que deve haver maior divulgação dos produtos e serviços 
do instituto; 30% acham que as notícias institucionais devem ter menor 
destaque;
30% registraram que, em alguns casos, os textos se tornam ilegíveis;
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 ênfase nas notícias, em detrimento dos 
produtos e serviços;
20% registraram a falta de ajuda sensível para explicar o significado de 
termos da linguagem técnica e dos nomes dos produtos e serviços; 
20% não encontraram a informação desejada; 20% registraram que as 
informações institucionais e de notícias são incompletas (conteúdo); 
20% acham que falta, no portal, um serviço de alerta geral. 

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

pelo seu baixo percentual, não puderam ser agregados como um padrão, 
porém devem ser observados pelo gestor: 
• o usuário busca a informação em outra fonte, antes de acessar o portal;
• o portal não disponibiliza acessibilidade para pessoa que tem deficiência 

motora; 
• os links de parcerias têm um destaque maior que os do portal; o portal não 

é atraente; 
• faltam informações sobre os coordenadores de produtos e serviços; 
• o portal não é adequado a todos os níveis de usuários; faltam informações 

sobre o histórico do instituto; 
• acham que as notícias que  vão se constituir em informações de caráter 

permanente devem ficar separadas daquelas efêmeras; 
• opinam que as notícias institucionais devem ficar separadas das demais, e 

um  usuário não suprimiu a lacuna, ou seja, não obteve a informação em 
nenhuma fonte.
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Padrão positivo do momento “Uso”

1  -  Aplicou numa pesquisa sobre arquitetura da informação e semiótica.
2  -  Inscreveu-se no seminário.
3  -  A informação foi usada na elaboração da sua tese de mestrado.
4  -  A informação foi usada como conteúdo das aulas sobre fontes de 

informação.
5  -  A informação foi usada  em pesquisas realizadas em Campinas.
6  -  Conseguiu enviar os documentos para se candidatar à bolsa do Ibict.
7  -  A informação foi usada como conteúdo das aulas sobre Classificação.

Padrão negativo do momento “Uso”

1  -  Não fez uso da informação.

Padrão geral dos incidentes críticos:

O padrão de comportamento do usuário na busca e uso de produtos 
e serviços de informação é extraído das ocorrências dos incidentes críticos 
positivos e negativos, categorizados a partir da análise das entrevistas 
realizadas com a  aplicação do método Micro moment time line interview.

No exemplo prático anteriormente apresentado, os atributos sobre 
o segmento notícias publicadas no portal apresentaram o maior grau de 
insatisfação dos usuários quanto ao número de ocorrências. Os relatos 
descreveram as notícias como desorganizadas; de difícil recuperação, 
desatualizadas e incompletas.
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APÊNDICE 4

Exemplo de formulário completo no formato de apresentação no site 
do Portal do Ibict
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APÊNDICE 5

Exemplos das variáveis específicas dos formulários eletrônicos dos 
produtos/serviços CCN e COMUT4 

a) Exemplo de variáveis específicas do CCN

4 Apresentam-se apenas as questões específicas dos produtos CCN e COMUT. As questões com 
as variáveis demográficas dos usuários presentes no Apêndice 4 (respectivamente de 2 a 14) não se 
diferenciam para todos os produtos e por essa razão não constam no presente apêndice.
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b) Exemplo de variáveis específicas do COMUT
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APÊNDICE 6

Exemplos aleatórios de resultados de análise dos formulários de 
avaliação quantitativa (Portal do IBICT)
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APÊNDICE 7

Respostas do campo aberto do formulário da avaliação quantitativa
(Portal do Ibict) 
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APÊNDICE 8

Exemplo de análise do campo aberto do formulário eletrônico de 
avaliação quantitativa do (Portal do Ibict)
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APÊNDICE 9

Exemplo de gráficos gerados pelo software Zoomerang a partir da 
avaliação quantitativa por formulário eletrônico (Portal do Ibict)
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Gráficos com cruzamento de dados:



73



74

APÊNDICE 10

Checklist para avaliação da interface homem-máquina a partir das 
heurísticas de Nielsen

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

1 - Clareza e visibilidade do status do 
sistema ou site.

O sistema deve informar o que ele 
oferece, quais as suas características 
temporais, espaciais e temáticas, 
para não criar falsas expectativas. 
Da mesma forma, o usuário não 
pode se sentir perdido e tem que ser 
informado constantemente do que está 
acontecendo durante a navegação.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

2 - Linguagem

A linguagem do sistema deve ser clara, 
objetiva, utilizando conceitos, palavras 
e frases familiares para o usuário. Não 
utilizar jargões de sistema.

O sistema deve utilizar a ajuda sensível 
para descrever o significado das siglas 
e conceitos. As informações devem 
aparecer em uma ordem lógica e natural, 
segundo as convenções do mundo real.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

3 - Autonomia e controle do usuário

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

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

4 - Padronização e consistência

Os elementos de interface de um 
sistema ou portal devem seguir o 
mesmo padrão de localização, formato 
e estética em suas diversas páginas. 
Um elemento não deve ser utilizado 
para identificar mais de um significado, 
nem dois elementos diferentes para 
identificar um único significado.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

5 - Prevenção de erros

O sistema deve ser desenvolvido para 
evitar ou reduzir o número de erros 
no uso de uma interface. Quando 
ocorrerem, o sistema deve emitir boas 
mensagens de erros, que devem 
ser claras, informando onde está o 
problema de forma a orientar ao usuário 
como reparar o erro, sem intimidá-lo.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

6 - Reconhecimento em lugar de 
lembrança

O sistema deve minimizar a sobrecarga 
de memória do usuário. A interface Web 
deve ser desenvolvida de tal forma 
que mantenha as relações de uma tela 
para outra, facilmente reconhecidas. 
Os ícones e denominações utilizados 
devem ter forte relação semântica com 
sua função.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

7 - Flexibilidade e eficiência 

O sistema deve ser desenvolvido de forma a 
atender aos diversos níveis de experiência 
dos usuários. Para isso, deve permitir que 
os usuários mais experientes acelerem sua 
interação com o sistema, como por exemplo, 
criar atalhos.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA

Nº. DE 
OCORRÊNCIAS-

URL E 
COMENTÁRIOS

GRAVIDADE 
DO 

PROBLEMA

8 - Estética e minimalismo

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

Tentar aplicar os princípios de Gestalt na organização 
dos objetos da interface no que tange a sua 
semelhança, proximidade e boa continuidade lógica. 
Isto com a finalidade de a interface não ter aspecto 
desorganizado e amontoado.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.
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CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO 
PORTAL E SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT

NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO

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

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-
URL E COMENTÁRIOS

GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

9 - Ajuda e documentação

É necessário que a operacionalização 
do sistema seja autoexplicativa, 
sem necessidade de auxílio de 
documentação e sistema de 
ajuda. Quando for necessária 
uma explicação para realizar uma 
operação, utilize uma interface 
gráfica, como, por exemplo, os balões 
de ajuda.

1 2 3 4

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta 
prioridade; 4= É imperativo dar solução imediata.
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APÊNDICE 11

Exemplo de aplicação do método de análise heurística
(Portal do Ibict)

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO PORTAL E 
SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT
NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO: PORTAL
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequência; do seu impacto, considerando o grau de dificuldade 
do usuário em contornar o problema e da sua persistência, sem possibilidade de ser contornado.

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-URL E COMENTÁRIOS GRAVIDADE DO 
PROBLEMA

1 - Clareza e 
visibilidade do status 
do sistema ou site.

O sistema deve 
informar o que ele 
oferece, quais as 
suas características 
temporais, espaciais 
e temáticas, para 
não criar falsas 
expectativas. Da 
mesma forma, o 
usuário não pode se 
sentir perdido e tem 
que ser informado 
constantemente do 
que está acontecendo 
durante a navegação.

1- A primeira página do portal apresenta ilustração 
ilegível
Ex.: VI Seminário de Pesquisa em Ciência da 
Informação

2- Existe link quebrado ou inativo
<http://baru.ibict.br/openaccess>

3- As equipes, quando existem, estão com 
informações desatualizadas.
<http://www.ibict.br/secao.php?cat=Assessoria%20
de%20Cooperação%20Técnico-Científica/
Quem%20Somos>
<http://www.ibict.br/secao.php?cat=Biblioteca%20
Digital%20Brasileira/Quem%20Somos>

4- A parte dedicada à cooperação internacional está 
completamente desatualizada.

5- O conteúdo sobre CONCURSOS está obsoleto

1 2 3 4
  
X

X

X

X

X
Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta prioridade; 4= É 
imperativo dar solução imediata.

CHECKLIST PARA APLICAÇÃO DAS HEURÍSTICAS DE JACOB NIELSEN PARA ANÁLISE DO PORTAL E 
SITES DOS PRODUTOS E SERVIÇOS DO IBICT
NOME DO PRODUTO OU SERVIÇO: PORTAL
Avaliar a gravidade do problema, a partir da sua frequência; do seu impacto, considerando o grau de dificuldade 
do usuário em contornar o problema e da sua persistência, sem possibilidade de ser contornado.

HEURÍSTICA Nº. DE OCORRÊNCIAS-URL E COMENTÁRIOS
GRAVIDADE 

DO 
PROBLEMA

4-. Padronização e 
consistência
Os elementos de uma 
interface de um sistema 
ou portal devem seguir 
um mesmo padrão de 
localização, formato e estética 
em suas diversas páginas. 
Um elemento não deve ser 
utilizado para identificar 
mais de um significado nem 
dois elementos diferentes 
para identificar um único 
significado.

1- Os vários produtos e serviços não apresentam 
em suas páginas, uma identidade visual com a do 
instituto.
<http://revista.ibict.br/liinc/index.php/liinc>
<http://prossiga.ibict.br/bibliotecas/>
<http://comut.ibict.br/comut/do/index?op=filtroForm>

2- Existe inconsistência de arquitetura entre algumas 
barras de navegação.(ver: programas:inclusão social)

3- Apresenta ajuda sensível onde não é necessário 
(ex.: bloco de produtos e serviços do instituto) e falta 
para os itens que não são auto-explicativos.

1 2 3 4
X

X

X

Legenda: 1= Solução de baixa prioridade; 2= Solução de média prioridade; 3= Solução de alta prioridade; 4= É 
imperativo dar solução imediata.
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