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RESUMO

Estudos de usudrios e de usabilidade em bibliotecas digitais estdo se tornando cada vez mais
freqlientes dado a imensa contribuicdo que representam para a concepgdo, planejamento e
implementacdo de servicos e produtos. Este paper apresenta os resultados de um estudo feito na
Biblioteca Digital InfoHab, onde foram analisadas as interacdes de seis usudrios de diferentes
niveis de formacgao académica e de experiéncia durante a execu¢do de uma tarefa especifica.-Para a
coleta de dados foram utilizados métodos de observacdo direta, entrevistas pessoais, com gravacao
de imagem e de som. As varidveis de estudo englobaram critérios oriundos da metodologia de Jacob
Nielsen e da abordagem do processo construtivista de Carol Kuhlthau. Os resultados apontam para
necessidades de melhor adequacdo da arquitetura de informacdo da Biblioteca Digital no que se
refere aos seus quatro sistemas bdsicos, quais sejam: sistemas de organizacdo da informacio, de

rotulagem, de navegacao e de busca.
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Digitais; Estudos de usudrio.

1 INTRODUCAO

A concep¢do, planejamento e implementacdo de bibliotecas digitais, em qualquer &drea do
conhecimento, demandam intimeros estudos de modo a garantir e verificar a adequagdo do produto
final as necessidades dos usudrios. Tais estudos t€m respaldo metodolégico, conceitual e tedrico em
vérias areas do conhecimento, dentre elas a Interagdo Humano-Computador (IHC), nos estudos de
usabilidade, e a Ciéncia da Informacdo (CI), nos estudos de necessidades de informagdo e

comportamento de busca e uso de informacao.
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Segundo Norman e Draper (1986), a drea de IHC estuda a troca de informacdes entre pessoas e
maquinas e, mais especificamente, a interacdo que ocorre neste processo. Neste sentido, continua
Norman, “as propriedades atribuidas ao sistema como a interface, a linguagem utilizada, a
orientacdo sobre as ferramentas e dispositivos, a carga de trabalho, caminhos de trocas de
informacdo, flexibilidade, compatibilidade com outros sistemas, comunica¢do, bem como o esforco

de trabalho necessdrio, interferem diretamente nessa interagdo”.

A Ciéncia da Informacao, por sua vez, tem como proposta “a compreensdo holistica do ser humano
enquanto individuos com necessidades cognitivas, afetivas e fisiolégicas fundamentais préprias e
que operam dentro de esquemas que sdo parte de um ambiente com restricdes sOcio-culturais,
politicas e econdmicas. Essas necessidades proprias, os esquemas e o ambiente formam a base do
contexto do comportamento de busca de informagdo” (FERREIRA, 1996). Estudos com tal foco
possibilitam aos planejadores de sistemas virtuais uma melhor compreensdo dos modelos mentais
dos usudrios favorecendo o desenvolvimento de projetos mais uteis e aderentes as necessidades dos

publicos-alvo.

Integrando conceitos e técnicas destas duas dreas, desenvolveu-se um estudo na Biblioteca Digital
InfoHab tendo como base teérica o modelo construtivista de estudo de usudrio proposto por Carol

Kuhlthau e os critérios de usabilidade estabelecidos por Jacob Nielsen.

A Biblioteca Digital InfoHab, € o Centro de Referéncia e Informacdo em Habitagdo, drea de
Construcao Civil, que oferece a pesquisadores, profissionais e empresas um acervo digital gratuito
composto pela producdo técnica e académica brasileira na drea de construcdo civil. Funcionando
desde 2000, € uma iniciativa integrando entidades associativas, agéncias de governo e
universidades®. Para incorporar novos servicos de apoio a comunicacio cientifica, o InfoHab
reestruturou seu sistema e, em especial, sua interface de acesso. Atualmente, a Biblioteca permite
que o usudrio pesquise por publica¢des dos dominios que envolvem o tema “Ambiente Construido”,

bem como oportunidades para divulgagdo e/ou participagdo em eventos da area.

% Entidades financiadoras do InfoHab: Associacdo Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido (ANTAC), da FINEP (Financiadora
de Estudos e Projetos) via Programa Habitare, do CNPq (Programa RHAE), da Caixa Econdmica Federal (CEF) e do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia (MCT. Entidades académicas que participam do processo de coleta, tratamento e alimentagdo do sistema:
Universidade Federal de Santa Catarina, Universidade de Sdo Paulo, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Universidade Federal
Fluminense, Universidade Federal da Bahia, Universidade Federal de Sdo Carlos, Universidade Estadual de Campinas, Universidade
Federal do Rio de Janeiro e Universidade Comunitdria Regional de Chapecd.



2 REVISAO DA LITERATURA

Os resultados, apresentados na literatura, de estudos de avaliagdes sobre a real utilizacdo de
indmeros sistemas de informacdo (englobando-se bases de dados, bibliotecas digitais, websites,
portais, dentre outros) vém mostrando a dificuldade que os projetistas desses sistemas estdo
enfrentando para efetivamente criar produtos e servicos que possam fidelizar, captar e satisfazer as

expectativas e interesses de seus usudrios finais.

Tal situacdo ndo € privilégio da época atual, pois 0 mesmo ja ocorria na década de 70, quando
Dervin e Nilan (1976) ja apontam que as causas de dificuldades similares estavam no foco do
planejamento dos sistemas, os quais se voltam ao sistema, obedecendo a visdo dos projetistas e
respectiva equipe, quando deveriam partir do conhecimento das reais necessidades, percepgoes,

modelos mentais e estruturas de processamento da informacao dos usudrios.

Como resultado de intimeras pesquisas neste sentido, percebeu-se que garantir e agregar valor a
sistemas, confirmando o que Dervin e Nilan (1986) haviam alertado, passa por desenhar e projetar
produtos e servigos centrados nas necessidades dos usudrios e, a partir dai, no modo como os
mesmos desempenham suas tarefas. Torna-se imprescindivel, portanto, considerar tantos os
aspectos cognitivos como 0s operacionais envolvidos no processo de busca e uso de informagdo
(NORMAN, 1986; DERVIN; NILAN, 1986).

Surge assim o conceito de “design centrado no usudrio” que, segundo Norman e Draper (1986, p.
61), é aquele realizado a partir do ponto de vista do usudrio, conferindo assim maior énfase nas
pessoas do que nas tecnologias. Dentre os intimeros produtos e resultados oriundos de pesquisas
nesse tema, surgem os estudos de usabilidade de sistema detalhados pela drea de IHC/Interacio
Humano Computador e os estudos de usudrio, ou seja, de comportamento de busca e uso de

informacao, prescritos pelas atuais abordagens alternativas na Ciéncia da Informacao.

Segundo Nielsen (2000a), a usabilidade tornou-se uma questdo de sobrevivéncia na economia da
Internet “existe uma abundancia de sites disponiveis, [portanto] sair € a primeira medida de defesa
quando os usudrios encontram dificuldades”. Dificuldades estas que, via de regra, estdo diretamente
relacionadas com os sistemas de organizacdo, de navegacdo, de busca e de rotulacdo dos sistemas
de informacgdo na web. Ou seja, dado o grande niimero de opcdes disponiveis hoje, a arquitetura de
informacdo pode determinar a permanéncia ou abandono dos sistemas virtuais pelos usudrios.
(ROSENFELD; MORVILLE 2002).



A usabilidade, continua Nielsen (2003), ¢ um atributo de qualidade que avalia a facilidade de uso de
uma interface, possibilitando aos clientes o desenvolvimento de tarefas de maneira clara,

transparente, dgeis e uteis. Pode ser analisada e mensurada em func¢do de cinco varidveis chaves:

Aprendizagem: busca perceber e avaliar a facilidade com que os usudrios realizam tarefas bdsicas

no sistema desde sua primeira visita;
Eficiéncia: facilidade com que os usudrios executam as tarefas.

Memorizacao: facilidade demonstrada pelos usudrios em recordar como utilizar o site, mesmo para

aqueles que ndo o utilizam com freqii€éncia ou que tornam a usar apds um determinado tempo.

Erros: erros ocorridos durante a interagdo dos usudrios com o sistema, sua gravidade bem como a
facilidade com que o sistema reintegra o usudrio retornando-o rapidamente as atividades que

executavam anteriormente ao erro cometido.
Satisfacao: agradabilidade do uso do sistema, sentimento de satisfacdo manifestado pelos usudrios.

Por outro lado, na 4rea de Ciéncia da Informacdo, a perspectiva “centrada no usudrio” (ou estudos
alternativos, conforme denominado por Dervin e Nilan, 1986) inicia-se a partir da década de 1970,
quando se evidencia a preméncia em ampliar os focos das pesquisas, concentrando-se nos atores
individuais dos processos de busca e uso da informacgdo, dentro de contextos sociais, praticos e
culturais. “O enfoque centra-se nos problemas do usudrio e na produ¢ao de sentido, salientando que
a eficiéncia da recuperagdo de informacdo deve levar em conta a integracdo dos resultados na vida
do usudrio e na avaliacdo que ele faz da utilidade da informacao para a solugdo de seus problemas”
(JAMES", 1983; HALL’, 1981; INGWESEN?®, 1982 apud KUHLTHAU, 1991).

Enquanto os estudos orientados a sistemas (estudos de uso e usabilidade) examinam o que acontece
no ambiente informacional externo ao individuo, os estudos orientados a usudrios examinam
também as necessidades e preferéncias psicoldgicas e cognitivas do individuo e como elas afetam
os padrdes de procura e uso da informagdo (CHOO, 1998). Tais estudos, portanto, se focam na
andlise do comportamento interno e/ou exteriorizado pelos sentidos, que permite aos individuos

construir e projetar seu movimento através do tempo e do espago.

4 JAMES, R. Libraries in the mind: how can we see user’s perceptions of libraries. Journal of librarianship, p.19-28, 1983.

> HALL, H.J. Patterns in the use of information: the right to be different. Journal of the American Society for Information Science, v. 32,
p. 103-112, 1981.
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600, 1983.



O modelo construtivista proposto por Carol Kuhlthau (1994) enfatiza a ocorréncia de estados
afetivos(sentimentos experimentados), fisicos (acdes realmente executadas pelos usudrios) e
cognitivos (idéias relacionadas tanto ao processo quanto ao conteido) que naturalmente surgem
num processo de busca da informacgdo. Seu eixo central € o “Processo de Busca de Informacgdes”
(ISP - Information Search Process) considerado como “a atividade construtivista do usudrio para
encontrar significado a partir da informagfo, a fim de ampliar seus conhecimentos sobre
determinado problema ou assunto”. Esse processo ocorre em fases experimentadas pelos individuos
a medida que, por meio da assimilacdo de informacdes novas, constroem sua visdo de mundo
(KELLY’, 1963 apud KUHLTHAU, 1991).

Seis sdo as fases identificadas, analisadas e descritas por Kuhlthau (1991) em seu modelo ISP: fase
inicial do problema, selecdo do problema, exploracdo, formulacdo, coleta e entrega. Cada uma
delas evidencia diversificados aspectos emocionais e cognitivos que podem influenciar no sucesso
de uma busca de informacdo.A proposta de desenvolver um estudo integrando as duas propostas
apontadas por Nielsen e por Kuthlthau advém da revisdo de estudos de usudrios e de usabilidade, ou
seja, tanto na area de IHC como na de CI os quais apontam que diversos sentimentos sao
efetivamente vivenciados pelos usudrios durante uma busca ou visita a um sistema web de
informacdes. Nielsen (2000a), por exemplo, afirma que os usudrios podem sentir angustia,
indecisdo e inseguranca durante uma visita a um website, e atribui esses sentimentos a falha da
interface do mesmo. Com base nestas evidéncias, derivou-se esta pesquisa que busca testar se a
integracdo dos conceitos e métodos apontados no modelo construtivista proposto por Carol
Kuhlthau com os critérios de usabilidade estabelecidos por Jacob Nielsen, € possivel e se contribui

para o incremento do conhecimento sobre o assunto.

3 METODO DE PESQUISA

Trata-se de uma pesquisa empirica de cardter qualitativo que analisou a interagao e uso feito por um
grupo de usudrios da biblioteca digital InfoHab, focando-se especificamente nos aspectos afetivos e

cognitivos surgidos e nas a¢des que realizaram para resolver situacdes que lhes foram apresentadas.

3.1 Definicdo da Amostra

Para Nielsen (2000b), o nimero da amostra pode influenciar na identificacdo dos problemas de

usabilidade de um website. Uma amostra de um usudrio permite identificar cerca de 25% de

"KELLY, G.A. A theory of personality: the psychology of personal constructs. New York: Norton, 1963.



problemas de usabilidade, enquanto que uma amostra de quinze, pode-se levantar 100% dos
problemas. Esse mesmo autor mostra que o teste de usabilidade deveria ser feito com um minimo
de quinze usudrios, por outro, considera o teste pode ser suficientemente confidvel com cinco

usuarios.

Tratando-se de um estudo qualitativo, definiu-se por uma amostra composta por seis usudrios,
sendo um professor doutor experiente, um professor recém contratado e recém doutor, um aluno de
mestrado recém ingresso, um aluno de doutorado na fase de elaborag@o do texto final da pesquisa,

um aluno de graduagdo e uma aluna recém formada.

Para a selecdo dessa amostra, procedeu-se inicialmente uma andlise dos usudrios cadastrados na
Biblioteca InfoHab, detectando-se a presenca significativa (80% de 7.789 usudrios cadastrados) de
representantes discentes (estudantes de graduac@o e pds-graduacdo) e docentes, muito embora a
biblioteca seja de livre acesso e de ambito nacional. Optou-se por trabalhar especificamente o
publico académico seguindo outra recomendacdo de Nielsen (2000b) atentando a questdo da

facilidade de acesso,

3.2 Variaveis do estudo

As varidveis estudadas foram definidas a partir de uma composi¢do daquelas propostas por Nielsen
(2003) — eficiéncia, eficcia, tempo de execucdo das tarefas e satisfacdo — porém observadas sob a
perspectiva proposta por Kuhlthau (1991), ou seja, em funcdo dos sentimentos, processo cognitivo e
acoes articuladas pelos usudrios durante sua interacdo com a biblioteca digital. Tal composicio

resultou nas seguintes varidveis:

Aprendizagem - assimilacdo de distintas maneiras para solu¢io de problemas ou uso do InfoHab
por parte dos usudrios, com &nfase no processo cognitivo envolvido e nas experiéncias afetivas ja

vivenciadas anteriormente em situagdes similares.

Eficiéncia: facilidade de execugdo das tarefas, verificada através da fluéncia e dificuldade sentidas
pelo usudrio durante a execucdo de uma tarefa no InfoHab; enfatizando-se as acdes articuladas

pelos usudrios;



Erros — erros ocorridos seja em funcdo de problemas internos ao sistema, quer seja em relacéo ao
mal uso do mesmo pelos usudrios. Envolve os sentimentos de fracasso e perda vivenciados pelo

usudrio e que, fatalmente, influenciam sua percepcio e adesdo em relacdo ao sistema.

Memorizacao — entendido como a possibilidade do usudrio recordar suas interacdes com o sistema,
discorrendo sobre elas ou agindo de modo a repetir acertos e evitar erros. Incorpora inimeros
sentimentos (como por exemplo o de confianga), os processos cognitivos (utilizados para
incorporacdo de novos conteidos e conhecimentos) e as acdes tomadas pelos usudrios em sua

interacdo com o sistema.

Satisfacao: agradabilidade de uso do site, bem como, a forma de como a eficiéncia e a eficicia da
biblioteca foi percebida pelo usudrio. Varidvel mais fortemente relacionada as varidveis afetivas

envolvidas durante a interacao com o sistema.

3.3 Coleta de dados

Recorrendo a um protétipo on-line da biblioteca digital InfoHab, a coleta de dados foi dividida em

trés fases:

a) exploracdo aleatoria da InfoHab - onde a biblioteca foi apresentada ao usudrio e lhe
solicitado que navegasse livremente externando em voz alta todo e qualquer idéia e

pensamento que lhe passasse e pela mente.

b) execugcdo de duas tarefa especificas - salvar uma lista das dissertacdes sobre “cinza de
casca de arroz” defendidas na Universidade Federal de Santa Catarina acessando o
documento na integra; e - identificar os eventos que ocorrerdo em 2005 na drea. Também
durante esta interacdo foi solicitado ao usudrio que continue externando seus pensamentos

em voz alta.

c) entrevista semi-estruturada - objetivando identificar a percepcdo do usudrio quanto a sua
performance em relacdo ao exercicio feito, dificuldades encontradas, pontos fortes e fracos
do sistema, satisfacdo, aspectos emocionais e cognitivos ocorridos durante a interacao com
o sistema. Neste mesmo momento sdo feitas questdes prospectivas visando identificar

expectativas, prioridades e sugestdes dos usudrios.

Todas as trés fases de coleta de dados foram filmadas com cdmera digital colocada de modo
acompanhar as expressdes faciais e corporais dos participantes; também foram gerados arquivos

sonoros com suas falas e entrevistas. Para acompanhar e registrar as agdes dos usudrios no uso dos



sistemas foi utilizado o software Screen Record (somente este software gerou cerca de 20 mbytes de
informacdes por cada participante do estudo). A participacdo dos usudrios (durante as trés fases)

teve uma duracdio media de 35 minutos.

4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Muitos foram os dados obtidos e relevantes em varios aspectos como comprovagdo da validade de
estudos integrando critérios das duas dreas (CI e IHC), identificacdo do modelo mental dos usudrios
frente ao site InfoHab, deteccido de problemas na arquitetura de informagdo e na implementacdo de
partes do conteido, etc. Frente a grande diversidade e profundidade dos dados e resultados,
apresentam-se aqui alguns pontos encontrados que se referem especificamente as problemas de

arquitetura de informac@o.

A primeira impressao sobre o InfoHab para todos os usudrios foi de um site agraddvel em termos
dos aspectos visuais, da organizacdo e da distribuicdo de informacdes. No entanto, durante a
realizacdo das tarefas, comecaram a surgir dividas e dificuldades que revelaram problemas nos
sistemas de organizacdo do conteido do site, de navegacdo, de busca e de rotulagem. Tais
problemas geraram sentimentos, a¢des e pensamentos que nio sio inerentes ao processo de busca
da informacdo, conforme Kuhlthau aponta (1991), acusando aspectos do site que devem ser

melhorados.

4.1 Sistema de Organizacdo

Para os usudrios do InfoHab, o sistema de organizacdo de um site para acesso a informagdes
cientificas, deve apresentar uma estrutura logica, que permita a fluidez no desenvolvimento da
tarefa. Percebeu-se que os usudrios se julgaram capazes de utilizar o InfoHab com facilidade, pois
acreditavam que encontrariam a mesma estrutura ldgica dos sistemas que normalmente utilizam e
tém como referéncia: “eu tenho uma tendéncia a guardar coisas 16gicas, se o caminho foi légico, eu
» oo - .
guardo....”. Sistemas que empreguem e/ou adotem esquemas familiares ao modelo cognitivo dos
usudrios tendem a tornd-lo mais l6gico, aumentando a possibilidade de memorizacdo de suas

caracteristicas e funcionalidades por parte do usudrio.

O principal problema identificado aqui, foi a confusao entre os servicos de divulgacdo de eventos,
que somente estava disponivel na pagina inicial do sistema, e o de gestdo de eventos, disponivel na
barra de menu principal do site. A primeira acio de todos os usudrios que participaram desse estudo

foi o de clicar na op¢do do menu de gestdo de eventos. Embora tivesse um texto explicando de que



se tratava de um servigo para organizadores de evento, todos o ignoram nesse momento da tarefa e
apresentaram a lista que havia na divisdo chamada de Eventos Cadastrados como a resposta para a
busca 2. Por isso, durante a execucdo da segunda busca, por eventos de 2005, nenhum dos usudrios
conseguiu executar a tarefa, gerando impacto direto na sua auto-estima e confianga: “Estou me
sentindo meio... ndo se sei peguei tudo...” --- “Tive uma sensacdo de inseguranca, por exemplo,
serd que eu fiz certo, ali nos eventos”. Outro usudrio comparou com o sistema anterior e considerou

que a divulgacdo dos eventos era melhor antes.

Outro problema do sistema foram os textos, considerados longos para os usudrios. Na primeira fase
da pesquisa, os usudrios verbalizaram essa insatisfacdo com relag@o a organiza¢do do conteido do
site. Aliado a isso, o tamanho da fonte representou um desconforto para alguns dos usudrios do
sistema, que embora ndo verbalizaram essa dificuldade, foi possivel observar o esforco

caracteristico realizado pelo usudrio ao se aproximar da tela sempre que havia um texto no sistema.

4.2 Sistema de Busca

De maneira geral, percebeu-se que na busca de informac¢des nem todos os usudrios mostraram
fluéncia para manejar o site especifico (demoraram de quinze a vinte e cinco minutos para
completar a tarefa), apesar de serem usudrios experientes em atividades de consultas bibliograficas.
Deixaram evidente o uso de suas experiéncias anteriores com outros sistemas de busca quando
tentaram replicar seus modelos para desenvolver a tarefa solicitada, por exemplo o uso da estratégia
de palavras-chave, busca simples e avangada. Nao houve consenso entre as estratégias utilizadas
pelos usudrios, variando-se os caminhos percorridos para encontrar a resposta para a busca 1, busca
no acervo, para a qual todos refizeram mais de uma vez a busca. Ambos resultados corroboram com
a proposicao de Borgman (2003) quando descreve as trés habilidades necessdrias aos usudrios para
realizar busca em bibliotecas digitais: conhecimento conceitual sobre o processo de recuperacdo da
informacdo, conhecimento seméantico e sintdtico da drea para implementar uma query de busca

adequada e, finalmente, habilidades técnicas no uso da fonte selecionada para executar a busca.

Exemplos de comentdrios dos usudrios durante a execugdo da busca no acervo sdo: “a pesquisa
pode ser depurada?” , “o que aconteceu que minha busca gerou zero registro”.Outros usudrios
trouxeram sugestdes de novas funcionalidades interessantes e complementares disponiveis em
sistemas similares “talvez aqui nas palavras-chave, olha, tem cinza, arroz. Isso poderia ser um link
para outros trabalhos. O Dedalus j4 € assim. L4 vocé tem a palavra-chave, ai vocé clica...”. Durante
a busca no acervo e a busca por eventos, observou-se que o sistema de busca acabou gerando

sentimentos de inseguranga, angustia e desconforto durante o processo.



4.3 Sistema de Navegacao

A busca no acervo, por contemplar mais acdes do que uma simples busca no acervo, pois
compreendia salvar uma lista de referéncias e adquirir os documentos, também revelou problemas
no sistema de navegacdo. Apesar dos usudrios terem conseguido localizar os documentos, nenhum
completou a tarefa, mesmo tendo declarado com encerrada a tarefa. Em todos os casos, ndo foram
salvas as listas das referéncias, visto que a caixa de selecdo de bibliografias ndo ficava habilitada
enquanto o usudrio ndo entrasse no sistema com seus dados cadastrais. Essa informacdo, importante
para a melhor utilizacdo dos servi¢os da biblioteca, ndo se mostrou clara para o usudrio. Mesmo
depois do usudrio ter entrado com os dados cadastrais, os usudrios que perceberam que a
modificagdo, ndo entenderam para “onde iriam as bibliografias utilizadas”, utilizando-se as frases
de um deles. Portanto, embora o usudrio aparentemente se dissesse satisfeito com sua performance,
sabe-se que o sistema oferecia mais possibilidades e estas ndo foram identificadas pelo usudrio, o

que certamente teria impacto direto na compreensdo de satisfacio mencionada.

Ressalta-se, também, que nenhum dos usudrios se recordava da senha, forcando que a moderadora
do teste informasse uma senha de acesso para que os usudrios pudessem continuar com a realizacio
da tarefa. Todos os usudrios cadastrados no sistema reclamavam que sempre que precisavam da
senha, clicavam na op¢do de “esqueci minha senha”e aguardavam que o sistema os reenviasse a

senha.

Falhas como a op¢@o voltar para a pagina anterior, causaram retrabalho para o usudrio. Houve uma
situacdo, por exemplo, que o site ndo ofereceu op¢ao para que o usudrio voltasse a executar a tarefa,

obrigando-o a iniciar todo o procedimento.
4.4 Sistema de Rotulagem

O sistema de rotulagem do site, de uma maneira geral, pareceu bastante clara para os usudrios.
Porém, um dos usudrios tracou um comentdrio especificamente sobre o sistema de rotulagem
utilizado, inferindo o uso de termos ndo precisos e claros para compreensio do conteido: “gostaria
de ter uma imagem mais definida do que &, por exemplo, nicleos virtuais ou gestdo de eventos [...]

eu gostaria de bater o olho e ja entender um pouco mais antes de navegar”.

4.5 Anadlise Geral

Em todas essas situacdes, observou-se que os sentimentos mais comuns nesses casos foram os de
insegurancga, angustia, susto, desconforto, impaciéncia e frustracdo além do gasto de tempo para

finalizacdo da tarefa. Isto exigiu intervencdo da entrevistadora para manter a motivacdo dos



usudrios, auxilio para que saissem das situacdes e continuassem as tarefas. Um dos usudrios sentiu-

se constrangido e seu pensamento foi: “acho que nao sei mais como fazer uma pesquisa’.

Entretanto, observou-se que os usudrios, apesar de terem passado por dificuldades durante a
realizacdo das tarefas, e mostraram satisfeitos ao final, ate em parte por conta da interacdo
resultante do processo de entrevista, onde eles acabaram sendo apresentados a outros servicos nao
identificados antes ou outras formas de execuc¢do de tarefa de busca que ndo conheciam ainda.
Neste sentido, confirma-se a observag@o de Dervin (1984) quando diz que estudos qualitativos que
fazem o usudrio relembrar e verbalizar suas experi€ncias anteriores corroboram com sua
aprendizagem, pois os levam a um processo de sistematiza¢do e compreensao do problema que, via
de regra, acabam por ampliar sua percep¢do inicial do problema e do processo de busca de

informacao.

Como proposta para alteragdes, os usudrios verbalizaram sugestdes de melhorais como: diminuir a
quantidade de texto, aumentar o tamanho da fonte, permitir refinamento na busca e inclusdo de
novos critérios para busca (tipo por data e local geografico), organizar a proposta de divulgacio de
eventos de eventos, procurar termos que esclarecam melhor o que seria a proposta de nucleos
virtuais, tornar as funcionalidades de lista bibliografica mais aparente, mostrar que seria melhor

estar logado no sistema para poder explorar melhor os servicos oferecidos, poder escolher a senha.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados evidenciaram a sinergia entre as dreas de Interacdo Humano-Computador e Ciéncias
da Informacdo, a luz da teoria de Carol Kuhlthau (1991) e da proposta de Jacob Nielsen (2000a;
2003). Portanto, através do teste de usabilidade no site de uma biblioteca digital foi possivel
evidenciar que analisar o comportamento de busca e uso de informacdo agrega valores e novas
perspectivas para analisar os aspectos de usabilidade. Assim, foi possivel observar que as acdes, 0s
sentimentos, 0s pensamentos, bem como as experiéncias dos usudrios revelam indicios
significativos em componentes de aprendizagem, memorizagdo, erros, eficiéncia da biblioteca

digital e principalmente da satisfacdo do usudrio.

A arquitetura de Informacao do site merece alguns ajustes para que os problemas nos sistemas de
organizacdo, busca, navegacdo e rotulagem sejam resolvidos. Mesmo com a resolucdo dos
problemas, outros estudos de usabilidade sdo recomendados, para que problemas ndo percebidos
neste testes, possam ser identificados futuramente, ou até mesmo, problemas gerados pelas

alteracdes e reformulagdes sejam detectados antes do lancamento do site. Outro aspecto que merece



ser estudado em futuros estudos de uso e de usudrios dizem respeito as habilidades dos usudrios em
sistemas de recuperacdo da informagfo e em processo de busca da informac@o. Tais estudos podem
oferecer respostas que possam ser empregadas nas interfaces dos sistemas de recuperacdo da
informacdo, ajudando os usudrios a desenvolver melhor as habilidades necessdrias para

compreender o processo de recuperacdo da informacao e explorar melhor os sistemas.

No entanto, essa sinergia merece ainda estudos mais aprofundados incorporando, inclusive,
contribuicdes de outras dreas do conhecimento para explicar fendmenos ainda ndo investigados
sobre essa relacdo entre usabilidade, necessidade de informacdo, processo de busca e informacao e
satisfacdo do usudrio. Outro item também merecedor de maior atencido estd relacionado com
estudos especificos sobre comunicac@o nao verbal dos usudrios, pois conforme identificado nesta
pesquisa, sua postura corporal (percebida pela entrevistadora e também registrada pelas ferramentas
de coleta de dados) pode evidenciar outros fatores relativos a aspectos cognitivos e/ou afetivos que

podem contribuir sobremaneira com o design de bibliotecas digitais.
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ANEXO A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Dados de identificacdo do usudrio
Nome:

Idade:

Formacao profissional:

Tempo de formagdo:

FASE 1 - EXPLORACAO ALEATORIO - Experiéncia em sistemas congéneres

Costuma buscar trabalhos relevantes para a sua drea na internet? Quais sites normalmente vocé

pesquisa?
Conhece o InfoHab? Como o utiliza?

Como vocé se informa sobre eventos que vao acontecer, periddicos da drea e trabalhos de pesquisa

nacional?

Considera importante que exista um site que retdna informacdes sobre chamadas de trabalho para
eventos e periddicos, que possibilite a aproximacgdo dos pesquisadores através de féruns teméticos e

viabilize a inscricdo em eventos?
Como vocé gostaria de receber essas informagdes? Como vocé as divulgaria em um site?
Achas que o InfoHab poderia cumprir esse papel? Porque? Como?

Para vocé, o que significa um Centro de Referéncia e Informacdo sobre Habitacdo? O que vocé

esperaria desse Centro?

Apbs a tarefa de visita no site:

Site

De uma maneira geral, qual sua | Agradabilidade, navegabilidade, | Satistacao
impressado da biblioteca digital? |funcionalidade. Sentimentos




Do que gostou mais? Agradabilidade, pontos forte e|Pensamentos
Do que gostou menos? fracos, navegabilidade,
intuitividade, modelo mental,
funcionalidade
O que mudaria no site? Intuitividade, modelo mental,
agradabilidade, navegabilidade,
funcionalidade
Na sua opinido, o site ¢ mais | Modelo conceitual, necessidade | Eficacia
adequado para quem? Quais s@o | do usudrio Pensamentos
0os objetivos da biblioteca
digital.
Teve dificuldade para entender | Rotulacio e linguagem - |Eficiéncia
algum termo empregado no |modelo metal Pensamentos
site? Qual? Acdo
Ap6s entregar a tarefa
Costuma fazer essa busca no Experiéncia do usuario
site?
Considera facil atingir ao Pensamentos
objetivo da tarefa? Sentimentos
Apés cada tarefa:
Tarefa
Vocé acha que conseguiu|Execucio da tarefa, | Eficacia
atingir aos objetivos da tarefa? |funcionalidade, Satisfacao
Conseguiu atingir a tarefa da|Modelo mental, agradabilidade, | A¢coes
maneira como vocé gostaria? intuitividade Pensamentos
Sentiste dificuldade em | Intuitividade, gestdo de erros, | Sentimentos
desempenhar a tarefa? Qual? visibilidade dos  controles,
esfoco
Lembra-se dos passos | Aprendizagem, memorizagao
realizados para a realizacdo da
tarefa? Quais?
Vocé seguiu tais passos, | Modelo metal Eficiéncia
porque? Baseou-se em Sentimentos
experiéncias anteriores?
O que sentiste ao receber a Sentimentos
tarefa?
Ao final da entrevista:
Prospeccao
Se tivesse que usar novamente | Memorizacdo e aprendizagem, | Eficacia
o0 site para executar uma tarefa, | intuitividade Pensamentos

acha que teria dificuldades?




Se vocé tivesse que implantar
um Sistema de Informacio,
como faria? O que colocaria e
priorizaria?

Modelo mental, intuitividade,

navegabilidade

ANEXO B - ROTEIRO DE OBSERVACAO

Durante a realizacdo das tarefas, serdo observados os seguintes aspectos:

Tarefa:
Eficiéncia Os passos realizados para a|Intuitividade da pagina
realizacdo das tarefas
Eficiéncia Tempo de execugdo da tarefa Intuitividade, visibilidade dos
controles, navegagao,
habilidade do usudrio
eficiéncia Estratégia  realizada  para
execucdo da tarefa
Eficiéncia e Eficacia Duvidas tidas, Dificuldades | Intuitividade, gestdo de erros,

para execucdo dos passos de |visibilidade dos controles,
busca esfoco

Eficacia Erros ocorridos e como o |Feedback, restri¢des,
usudrio saiu-se desse tipo de |interatividade

situacdo

Satisfacao, eficiéncia e eficicia

Sentimentos demonstrados ou
verbalizados




