PORTALIS DE BIBLIOTECAS
SISTEMAS DE AVALIACAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS

[LIBRARY PORTALS:
THE EVALUATION SYSTEMS OF THE QUALITY OF SERVICES]

ALEXANDRA SANTOS* Y ANTONIO ANDRADE**

Resumo: Num universo onde as Tecnologias da Informagao desempenham um
importante papel na desmaterializagao de elementos e relacdes, as bibliotecas
tém de se adaptar a nova realidade e disponibilizar os seus produtos e servicos
através da Web. Desta forma, a necessidade de avaliacdo da qualidade desses
mesmos servigcos assume um papel vital para a competitividade da organizacgao.
Um dos canais centrais dos novos servigos € o website para o qual existe
métodos de avaliacdo genéricos, ou mais especificos e orientados a diferentes
publicos, com ou sem a aplica¢do de tecnologia.

Assim, sdo descritos alguns modelos de avaliagao de qualidade que permitem
uma apreciacdo dos websites durante os processos de concepc¢io,
desenvolvimento e manutencdo. Estes processos configuram diferentes dimensoes
e factores, identificando-se uma predominancia para a usabilidade, o contetdo
e a interacco.
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Abstract: In a world where the Information Technologies perform an important
role in the dematerialization of elements and relations, the libraries must adapt
themselves to the new reality and must have their services and products in the
web. Thus, the evaluation of the quality of services undertakes a vital role in
the competitiveness of the organization. One of the main instruments of the
new services is the website for which there are generic or specific evaluation
methods directed to different public with or without the application of the
technology.

Therefore, the models of quality evaluation that allow to evaluate websites
during the creation, development and maintenance processes are describe.
Those processes configure different dimensions and factors demostrating and
identifying a prevalence for the use, context and interaction of the websites.

Keywords: Digital Libraries; Websites; Online Services; Quality Evaluation;
Users Satisfaction.

Resumen: Portales de bibliotecas: sistemas de evaluacién de la calidad
de los servicios. En el universo donde las Tecnologias de la Informacién
tienen una importancia fundamental en la desmaterializacion de elementos y
relaciones, las bibliotecas tienen que adaptarse a una nuevarealidad y disponer
de sus productos y servicios en la Web. Asi, la necesidad de evaluacion de la
calidad de esos mismos servicios asume un papel vital en la competividad de la
organizacién. Uno de los instrumentos clave de los nuevos servicios
es la pagina web por lo que existen procedimientos de evaluacién genéricos o
especificos y dirigidos a diversos ptblicos, con o sin aplicacion tecnoldgica. Asi,
son descritos los modelos de evaluacion de calidad que permiten evaluar las
pdginas web durante el proceso de creacion, desarrolloy mantenimiento. Estos
procesos configuran diferentes dimensiones y factores, demostrando e
identificando una predominancia para el uso, el contenido y la interaccion.

Palabras clave: Bibliotecas Digitales; Pdginas web; Servicios Online; Evaluacién
de Calidad; Satisfaccién de los Usuarios.

100



Santos y Andrade / Portais de bibliotecas

Introducio

A Sociedade da Informagado, que acelera a mudanga da concepcao,
producdo, tratamento e acesso a informacao do analdgico para o digital impde
multiplas alteragdes organizacionais e, em particular, faz com que a biblioteca
tradicional tenha de repensar o seu papel. Assim, numa era cada vez mais
ancorada na tecnologia, em que se vislumbra que as ferramentas tecnoldgicas
ddo progressivo lugar aos ambientes ricos em tecnologia, com fluxos
informacionais cada vez mais intensos, torna-se imperativo criar condi¢des de
acesso a informagdo que permita ao utilizador de uma biblioteca dispor do que
precisa em qualquer momento e em qualquer lugar, com um elevado grau de
confian¢a na qualidade dessa informacao.

Deste modo, num ambiente cada vez mais competitivo, em que existem
diversas exigéncias, como a agilidade, flexibilidade ou inovacao, as Tecnologias
da Informacdo (TI) tornam-se imprescindiveis na actuacdo das organizacdes e
na construcao de vantagens competitivas (Albertin e Moura, 2003, cit. Marques,
2004).

Graeml (2000, cit. Marques, 2004) identificou quais os principais objectivos
organizacionais a serem conquistados com o uso da TI nos processos. Assim,
encontra-se a eficiéncia organizacional, onde a TI € utilizada para melhorar os
processos na obtencdo dos produtos e/ou servigos, podendo reduzir o tempo
de execug@o dos mesmos; o relacionamento com os clientes em que a T é usada
para conhecer melhor o cliente (CRM — customer relationship management),
permitir uma flexibilidade e capacidade de resposta, viabilizando o processo de
fidelizag@o dos clientes, a interac¢do destes entre si e com a instituicao (comuni-
dades de presenca nas redes sociais); ou permitir a criagdo de uma dindmica
competitiva a organizacdo, agregando valor aos produtos e servigcos ou oferecer
produtos e/ou servigos novos.

A verdade, € que as TI nos processos organizacionais nao servem ape-
nas para melhorar o que estd a ser feito, mas também devem servir para criar
oportunidades de inova¢ao e mudanca (Marques, 2004). Deste modo, a bibliote-
ca, como organizagao que proporciona acesso a informagao e ao conhecimento
através de variados recursos e servigos, tem de os disponibilizar neste contexto
actual e concorrencial face a servigos alternativos. Assim, as bibliotecas hibridas
e/ou digitais desempenham uma funcio importante neste contexto, e a questao
da avaliacdo da qualidade dos seus servi¢os assume—se como um investimento
do qual depende a sobrevivéncia das organizacdes que se véem obrigadas a
alterar as suas formas de gestdo para melhor satisfazer as necessidades dos
utilizadores.» (Galvao e Machado, [2004]). Em todo o processo encontra-se o
utilizador e, como tal, € importante té-lo em conta quando se fala de qualidade.
Assim, «diz-se [que um servi¢o €] de qualidade quando € capaz de confirmar, de
forma consistente, as expectativas que levaram o cliente a adquiri-lo.» (Zeithaml,
1993, cit. Galvao e Machado [2004]).
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Marchionini et al. (2001) referem que todo o esforco para desenhar,
implementar e avaliar uma biblioteca digital deve estar enraizada nas necessidades
informacionais, caracteristicas e contextos das pessoas que irdo utilizar ou usam
bibliotecas desse tipo.

Nos dltimos anos tem crescido a preocupagdo relativamente a avaliaco
da qualidade, e os artigos académicos e cientificos dao conta disso. Assim,
muitos s@o aqueles que de debrucam sobre a temdtica e tentam encontrar méto-
dos e técnicas que possam auxiliar nessa avaliacdo, por forma as organizacdes
se manterem num mercado altamente competitivo. E as bibliotecas, enquanto
organizagdes, nao sao excepgao.

Determinar o valor das bibliotecas e dos servigos de informac¢ao numa
vertente mais utilitdria, explicita e especifica, tem vindo a crescer, porque se
conjugam dois factores determinantes: por um lado a informagdo tem um papel
central na vida da sociedade moderna e, por outro, a evolug¢do dos meios tecno-
l6gicos de distribuicdo, acesso e interaccao tem apresentado uma dindmica per-
manente, que obrigam a avaliac@o continua dos servigos (Saracevic e Kantor,
1997a).

Algumas fontes bibliograficas consultadas referem que, ja que os servicos
de informacdo sao compostos por vdrios elementos, para a avaliacdo de cada
elemento devem ser estabelecidos critérios de avaliagdo com métodos e medi-
das apropriados. O modelo que Berlot e McClure (cit. Andrews e Law, 2004: 117)
elaboraram para auxiliar o processo de avalia¢do dos servicos de informacdo, é
um exemplo da combinacao de elementos e critérios de avaliacdo.

Saorin Pérez (2002) refere que se devem comparar modelos ja existentes e
criar indicadores de medida complementares aos tradicionais usados na
recuperacdo da informacdo (eficiéncia, eficdcia e usabilidade). Para medir a
satisfac@o do cliente e a qualidade dos websites onde a biblioteca digital esta
desenvolvida existem vdrios métodos, analisados no presente artigo.

A crescente exigéncia de qualidade por parte dos utilizadores dos websites
e, neste caso particular, dos utilizadores das bibliotecas digitais, leva a que se
tenha grande atencdo aquando da criagc@o, desenvolvimento e manutencdo de
um website, seja ele do tipo comercial ou do tipo biblioteca digital.

Deste modo, seria ttil avaliar os potenciais beneficios, no que respeita
aos servigcos da biblioteca digital, envolvendo todas as partes interessadas:
patronos, bibliotecdrios, utilizadores, etc. (Choudhury et al., 2002).

Marchionini et al. (2001) referem que a avaliacdo de uma biblioteca digital
pode servir para alcangar varios objectivos que vao desde compreender fend-
menos basicos, como o comportamento de pesquisa da informacao, até avaliar a
eficdcia de um desenho especifico para assegurar o retorno do investimento.
Estes estudos podem servir para a tomada de medidas que introduzam melhorias
especificas e pontuais, ou que permitam mudancas de estidio no uso da
tecnologia que suporta e que facilita a concepg¢do do servigo.
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Deste modo, devem ser implementados niveis de qualidade mensuraveis
através da defini¢ao de critérios de avaliacdo e medida dessa qualidade, que sdo
possiveis gracas A propria tecnologia e sistemas de informacdo. E importante
ndo esquecer a abordagem do benchmarking, ou seja, o processo periddico e
continuo de avaliacdo e comparagdo dos resultados das actividades de um
servico com potenciais concorrentes, e té-lo em conta em todo o processo de
avaliacdo da qualidade do portal da biblioteca em causa.

Servicos mediados por tecnologia

A adopcdo e implementacdo da Tecnologia da Informacdo tem
atravessado diversos estddios balanceados em dois subsistemas essenciais do
Sistema de Informacao: o controlo e a tomada de decisdo. Hoje as tecnologias
estrategicamente integradas estdo também voltadas para a articulacdo com a
administracdo publica e os parceiros de negdcio assim como e fundamentalmen-
te procurando sustentar a relacdo com o cliente mediada por tecnologia.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2006) identificam cinco modelos distintos
que se agrupam em duas dimensdes de interface: face-a-face e face-ecra.

Assim, no modelo Technology-Free, situado na dimensao do servico
face-a-face, a tecnologia desempenha um papel insignificante e ndo existe uma
proximidade com o cliente. Este modelo era muito utilizado em dreas como as
bibliotecas, a satide, consultadoria e advocacia. Um outro modelo € o Technology-
Assisted onde apenas o prestador do servigo assume um acesso total a tecnologia,
como € o caso da drea da satide.

Ao contrdrio destes dois modelos, o Technology-Facilitated permite,
num ambiente face-a-face um acesso a tecnologia tanto por parte do utente
como do prestador do servico, como se verifica nos servigos de consultadoria
financeira. No modelo denominado de Technoloy-Mediated o utilizador e o
prestador do servigo nao estdo no mesmo espaco fisico, como acontece com os
servigos que funcionam com contactos telefonicos, sejam eles servicos de
informacdo, restaurantes ou GPS (Global Position System). O modelo
Technology-Generated (Self-Service) € um modelo em que a tecnologia substitui
o elemento humano na sua totalidade e, assim, o utilizador do servigo gere ele
préprio esse servigo. Isso acontece nas caixas ATM ou em muitos dos servi¢os
disponiveis na Web, tais como fazer o booking de um hotel, por exemplo.

Com base no que foi referido, a tecnologia desempenha um papel funda-
mental nos servigos prestados pelas organizagdes e cada vez mais se adopta a
Web como estratégia para as mesmas. Assim, Thompson e Yujun, tendo em
conta que o desenvolvimento da Internet levou a uma webizagao das aplicacoes,
apresentam um modelo de quatro estadios que explicitam a eventual posi¢do de
uma unidade econdmica na capacidade estratégica de explorar a Web (Teo &
Pian, 2004):
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e Nivel 0 — apenas adop¢do do correio electrénico sem a existéncia de um
website.

e Nivel 1 — presenca na Web, sobretudo para difusao da informacao.

e Nivel 2 — prospecg¢ao: limitada articulacdo da Web com a estratégia de negdcio,
disponibiliza informagdes, noticias, apoio através de correio electrénico,
preenchimento de formuldrios e possibilidade de pesquisa elementar.

e Nivel 3 — integracdo com o negdcio: processos articulados nos diferentes
niveis organizacionais, procurando uma redu¢@o de custos e tendo em
conta os fornecedores e clientes. Este nivel evidencia uma grande
componente comercial e de marketing, com transacgdes seguras.

e Nivel 4 — transformacdo estratégica do negdcio: todo o negdcio passa pela
Internet, tanto no processo de construcao de relagdes como na descoberta
de novas oportunidades.

Uma visdo estratégica do lugar das tecnologias nas organizacdes,
nomeadamente nas bibliotecas, deve basear-se numa metodologia de adopg¢ao e
de exploragdo que permita inovacao no servico.

Modelos de presenca na net

As bibliotecas digitais e/ou hibridas desenvolvem-se com o apoio da
tecnologia, ou seja, os seus servigcos sdo idealizados e criados sobre o suporte
tecnoldgico, seguindo e adaptando modelos que mais se aproximem da sua
missdo e objectivos.

Desta forma, através da utilizacao da Web o contacto com os utilizadores
da biblioteca torna-se mais frequente e facil, devido a mesma facilidade com que
lhe € permitido aceder a informagao em qualquer momento e em qualquer lugar.
E, assim, uma biblioteca que se adapta aos tempos modernos, melhorando os
seus servicos e aumentado o contacto com os seus utilizadores através de
vérias ferramentas electrénicas e explorando novos canais de comunicagdo. O
utilizador, neste ambiente digital, acaba por ter a possibilidade de gerir ele proprio
as suas accoes, ja que o prestador de servigos e ele mesmo nao se encontram no
mesmo plano. Em alguns casos esta possibilidade de serem os préprios
utilizadores a gerirem as suas acgdes facilita o acesso a um determinado servigo,
eliminando, por exemplo, as questdes burocraticas.

A Tecnologia da Informagao permite uma maior presenca da biblioteca
no dia-a-dia dos utilizadores, através de uma maior acessibilidade aos seus
servicos, promovendo uma maior participag@o e colaboracdo desses mesmos.
Os servigos vao-se construindo a medida das necessidades dos utilizadores, € isso
é perceptivel através da possibilidade de comunicagdo entre ambas as partes, fo-
mentada através de um processo de construcao de relagdes. Assim novos servigos
podem ser concebidos e explorados. Servicos elementares com presenca dindmica
nas redes sociais do tipo Twitter e Facebook que os utentes podem seguir e
partilhar, ou tecnologicamente mais sofisticados como a tipologia mysite.
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A qualidade de websites

Actualmente a Web desempenha um papel fundamental em diversos cam-
pos, desde os negdcios, a educagdo, indistria e entretenimento (Olsina e Rossi,
[2002]).

Um modelo de qualidade &, essencialmente, um conjunto de critérios e
especificacdes que sdo usados para determinar se um website tem certos niveis
de qualidade, e esses modelos de qualidade tém também de possuir meios para
se poder avaliar se sdo, ou ndo, apropriados ao website que estd a ser alvo de
andlise. Como exemplo, existem testes feitos por utilizadores, por conceptores e
gestores e outros através de uma avaliacdo heuristica, ou por um sistema auto-
mdtico de testes de websites (automatic webtesting systems). Os modelos de
qualidade podem ser usados para compreender, controlar ou melhorar um
produto, um servico ou processo como, por exemplo, determinar factores de
acessibilidade e de usabilidade (Brajnik, 2001).

Meétodos de avaliacao

A ISO standart define trés perspectivas no que respeita a qualidade: a
dos utilizadores (user), dos criadores (developers) e dos técnicos (managers).
Aos utilizadores interessa-lhes a qualidade no uso (caracteristica externa),
enquanto aos criadores e técnicos a atengdo vira-se para questdes como
manuteng¢do, portabilidade, custos, etc. (qualidade interna) (Signore, 2005).

Algumas caracteristicas e atributos que influenciam a qualidade do
produto de software estdo definidos na ISO 9126-1, como a usabilidade,
funcionalidade, confianca, eficiéncia, portabilidade, e manuten¢@o. De forma a
definir e especificar a necessidade de qualidade para uma avaliacdo dos
objectivos e pontos de vista do utilizador, devem-se considerar alguns atribu-
tos, como por exemplo: Broken Links, Quick Acess Pages, Table of Contents,
Site Map, Links Colour Style Uniformity, Permanence of Main Controls, etc.
(Olisina e Rossi, [2002]).

A avaliacdo da qualidade de websites requer, geralmente, métodos como
testes de usabilidade de avalia¢do heuristica e/ou empirica. Na avalia¢do heuris-
tica, um grupo de especialistas utiliza a sua experiéncia para conduzir uma
avaliacdo independente. No entanto, este tipo de avaliacdo ndo permite encon-
trar os problemas do tipico utilizador do site. No segundo caso, um grupo de
utilizadores com diferentes experiéncias, idades e habilidades sd3o nomeados
para navegar no website de modo a avaliar de que formas sao satisfeitas as suas
necessidades (Signore, 2005).

Também Nielsen (1994) propde uma avaliacio heuristica, desenvolvida a
fim de se detectarem problemas de usabilidade na interface do utilizador. A avaliacdo
heuristica envolve a existéncia de um pequeno grupo de avaliadores que examinam
ainterface e a avaliam de acordo com principios de usabilidade (as «heuristicas»).
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Saracevic e Kantor (1997b), por seu lado, sugerem um enquadramento
tedrico que defina os objectivos e o foco da avaliacdo que sustenta uma
taxonomia, centrada na avaliacdo por parte dos utilizadores, recorrendo ao mé-
todo do questiondrio onde predomina a andlise a multiplas dimensdes estruturadas
em escalas de Likert.

Ja foram concebidos e aplicados alguns métodos para avaliar a qualidade
dos websites. Assim, tem-se por exemplo:

© 2QCV3Q, ou o também chamado 7-loci, € um modelo conceptual de avaliacao
da qualidade de websites baseada em sete dimensdes: quem, o qué, porqué,
quando, onde, como, e a viabilidade. Serve para avaliar um website normal,
avaliando, assim, a identidade, o contetido, os servicos, a localizacdo, a
gestdo, a usabilidade e a viabilidade, respectivamente.

e MiLE € um método de avaliacdo focalizado na usabilidade, baseado na
combinacdo de avaliacdo de avaliadores e testes empiricos feitos ao utilizador
final e, tem como base, dois conceitos heuristicos, o abstracto e a tarefa
concreta.

e ETNOTEAM ¢ um método que se baseia em seis atributos: comunicagao,
conteddo, funcionalidade, usabilidade, gestao, acessibilidade.

e As ISO (Internacional) e as CEN (Europeia) tentam integrar diferentes
perspectivas na defini¢do de qualidade, tendo em conta que a qualidade é
um atributo que varia consoante a perspectiva do utilizador e a sua utilizacdo
no contexto, e a razao da existéncia do produto e o seu custo. AISO 13407
Human centered design processes for interactive systems, ISSO/IEC FDIS
9126 Software Engineering — Product quality, ISO 9241-11 Guidance on
usability, descrevem, de forma standard, os aspectos de usabilidade,
qualidade do software, e produgdo do utilizador.

e MINERVA (Mlnisterial NEtwork for Valorising Activities in Digitisation) é
uma iniciativa importante em relacdo a qualidade de websites num ambiente
cultural. Os critérios de qualidade tém um duplo objectivo: por um lado,
representa factores de qualidade para avaliar a qualidade de um site cultural
na Web; por outro, tem a ver directamente com o processo de design e
desenvolvimento de um website cultural. A qualidade € definida, sobretudo,
em termos de acessibilidade e usabilidade (Signore, 2005).

Um outro método para avaliar websites e as suas aplicacdes € o método
WebQEM (Web Quality Evaluation Method). O WebQEM pode ser utilizado
para avaliar e comparar necessidades de qualidade na fase operativa do website,
assim como, as aplica¢des numa primeira fase do desenvolvimento de projectos
Web. Pode ser usado para avaliar diversas aplicacdes de acordo com diferentes
utilizadores e objectivos de avaliacdo.

As etapas do processo WebQEM podem ser agrupadas em quatro fases
técnicas (Olsina e Rossi, [2002]):
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¢ Necessidade de Defini¢do e Especificagdao de Qualidade.
¢ Avaliacdo Primdria (etapas de Desenho e Implementacdo).
¢ Avaliacdo Global (etapas de Desenho e Implementacao).

¢ Conclusao da Avaliacdo (em relagdo a Recomendagao).

Na primeira fase, Necessidade de Definicdo e Especificacdo de Qualidade,
os avaliadores devem definir os objectivos da avaliacdo e o que utilizador pode
pretender, e devem seleccionar um modelo de qualidade.

Tendo em conta o perfil do utilizador € possivel definir trés perspectivas
abstractas de qualidade, isto €, a perspectiva do utilizador, dos criadores e dos
técnicos. Por exemplo, a categoria de visitante pode ser dividida nas
subcategorias de visitante ocasional e visitante especialista.

Na Avaliacdo Primdria sdo definidas duas grandes fases: o desenho e a
implementacdo de uma avaliacdo primdria/bdsica. No que se refere a
implementacao, a métrica seleccionada € aplicada a aplicacio Web. Alguns va-
lores podem ser medidos através da observagdo, outros podem ser obtidos
directamente usando as ferramentas informéticas.

Como acontece na fase anterior, na Avaliacdo Global sdo definidas,
também, duas fases: o desenho e a implementacdo de uma avaliagdo parcial/
global. Na fase de desenho, devem ser seleccionados modelos de agregacdo e
marcagdo, de forma a tornar o processo de avaliacdo mais estruturado, preciso e
compreensivo para os avaliadores.

Na Conclusdo da Avaliag¢do, os documentos relativos aos componentes
dos produtos Web, os requerimentos de qualidade especificos, métrica, e os
resultados primdrios e finais, sdo gravados, para que possam, no final, ser
analisados e compreendidos pelos avaliadores, podendo, assim, serem detecta-
das as forcas e as fraquezas do produto avaliado, tendo em aten¢@o o que foi
definido como objectivos e pontos de vista dos utilizadores.

Signore (2005) definiu um método para avaliar a qualidade dos websites
e considera no seu modelo cinco dimensdes: exactiddo, apresentacao, contetido,
navegacdo e interaccdo. O modelo foi construido para cobrir um processo de
avaliacdo da qualidade automatizado, usando as pdginas e componentes das
pdginas como elementos para avaliar.

A dimensao da exactiddo € um aspecto técnico que pode ser facilmente
verificado. Apesar de ndo serem directamente percebidos pelo utilizador, se os
codigos ndo estiverem bem construidos dard origem a bloqueios de navegacao.
A exactiddo pode ser facilmente verificada como um factor de qualidade interno.

O critério de apresentac@o tem em consideracdo todo o site e uma Unica
pagina de apresenta¢do. Uma Unica pagina inclui: o layout (desenho) da pagina,
que se deve apresentar com um aspecto agraddvel e os seus conteidos devem
estar estruturados; a apresentacdo da pagina (tamanho, tipo de letra, etc.), que
permitam uma leitura ficil e sem dificuldades tanto a nivel do tamanho como das
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cores utilizadas; multimédia (imagens, videos, etc.), considerando a sua
importancia ou ndo na sua introducdo no website; link de apresentagdo, tendo
em conta a quantidade que se utiliza, e manter a sua avaliacdo constante quer no
que respeita aos links internos (estes devem estar sempre acessiveis, jd que
fazem parte da construcdo do website), como aos externos (que ndo estao
propriamente ao alcance do webmaster, mas podem ser sempre verificados).

Em relacdo ao contetido, uma informacdo incorrecta pode arruinar a
credibilidade de um sife. Devem-se, entdo, considerar questdes como: legibilidade
(palavras utilizadas nas frases, nimero total de silabas, titulos e subtitulos,
etc.); Arquitectura da Informacao (diferentes niveis de dificuldade, suméarios e
extensdo do texto para se poder aumentar, etc.); estrutura da informacao (niime-
ro de pardgrafos por titulo, extensdo total do pardgrafo, nimero de frases por
paragrafo, etc.); distincdo entre autor e webmaster, e indicagdo da data de
actualizacdo (last update).

Na navegacao tem de se considerar alguns aspectos, como: a barra de
navegacao, a estrutura do site (graficos representativos dos nodos e links), ou
anavegacio horizontal, vertical e mista.

Ao olharmos para os gréificos representativos dos nodos e links pode-
se, desde logo, verificar se existe algum problema com a pagina ou a estrutura do
site. Considerando o plano da pigina tem de se ter em conta a presenca € a
posicao do percurso percorrido pelo utilizador (normalmente na horizontal e no
topo da pagina (breadcrumb trail), menus, barra de navegacao, etc.), € no plano
do site tem que considerar-se o caminho que o utilizador serd convidado a
seguir. Um sistema de navegacao que seja demasiado complexo, com um siste-
ma de nés que liga diferentes caminhos que ndo deveriam estar interligados,
podem ser sinénimo de um design errado ou um acrescento de elementos a uma
arquitectura previamente definida.

Em relacdo aos /inks internos e externos ndo se deve esquecer de
implementar as suas extensdes e estar constantemente a verificar se estdo
operacionais, e em ambos essa verificacdo pode ser através de ferramentas
tecnoldgicas. No que se refere aos links internos as aplicagdes de
desenvolvimento do site podem gerir a coeréncia desses mesmos links, sendo
possivel aplicar a tecnologia periodicamente.

Por dltimo, tem-se a interaccdo. A forma tradicional de implementar
algumas interac¢des € através de formuldrios. Podem-se considerar os seguintes
itens: transparéncia, em que o utilizador € avisado da problemadtica inerente ao
preenchimento de formuldrios em interaccdes seguras ou ndo, € ao uso dos
dados; recuperacgdo, o utilizador é avisado na pagina ou depois de submeter a
informagao, que esta ac¢do foi feita com sucesso ou que outras possibilidades
de accdo terd; ajudas e sugestdes, onde se pode encontrar a explicacdo do
campo, listas de valores, parcerias disponiveis, entre outros.

Um aspecto importante € a forma como o website pode ser acessivel
noutras plataformas sem ser o computador tradicional (telemdveis, PDA), e se é
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possivel haver uma adaptabilidade e uma personaliza¢do por parte do utilizador.
Nao se poderd esquecer os atributos de qualidade que tem ver com a legalidade,
ou seja, a originalidade dos materiais disponibilizados, as leis relativas ao co-
pyright, e a legalidade no que respeita a informacao e actividades.

A nivel da usabilidade e funcionalidade do website é igualmente impor-
tante ter em conta como os utilizadores interagem nele e como o véem. Foi feita
uma investigacdo pelo Eyetrack III para determinar os pontos fulcrais aquando
da visualiza¢c@o de uma pagina de um website por parte dos utilizadores. Assim,
€ possivel avaliar a usabilidade do interface através da percep¢do do que os
utilizadores véem, os elementos em que prestam mais aten¢do e aqueles que
passam desapercebidos.

Esta investigacdo centra-se sobretudo em aspectos como a localizacao e
tamanho dos titulos, dos blurbs, do tamanho das letras, da forma como devem
ser introduzidos e distribuidos os contetdos, avisos e imagens, assim como da
localizacdo da barra de navegacao.

Um factor importante de qualidade dos websites, a nivel do software, é a
actualidade (timeliness), principalmente para aqueles que disponibilizam servicos
noticiosos como jornais, TV, Radio e revistas online.

Zhang et al. (2005) propdem a medi¢do da Actualidade em websites. A
Actualidade de um website depende de dois factores: o tempo que demora para
actualizar a informacao, de forma a manter o sistema de acordo com a realidade,
e a percentagem que € actualizada. Assim, enquanto num jornal didrio a
actualizagdo € feita periodicamente, num outro tipo de websites a actualizag@o é
feita logo que a informacao esteja disponivel e pronta para ser publicada na
Web. Como ndo é possivel medir automaticamente a demora da actualizacdo, é
medida a frequéncia com que a informacao € actualizada num website. Assim, a
frequéncia de actualizac@o, ou seja, um nimero de actualiza¢des num determina-
do periodo de tempo, pode-se traduzir por:

Frqactualizacdo (Website) = Ndmero de actualizacdes / Duracdo do
periodo de tempo

O tempo de demora € a duragdo entre o tempo real dum acontecimento e
a publicacdo desse acontecimento num website. Como nado € possivel medir o
tempo de demora, mede-se a frequéncia com que a informacg@o do website é
actualizada.

Podem-se identificar dois tipos de websites de acordo com as suas
estratégias de actualizacdo da informagdo: os que actualizam a informacao
periodicamente, como os jornais didrios, e aqueles que actualizam a informagao
tdo depressa quanto a informacdo se encontra disponivel e preparada para ser
publicada na Web.

No entanto, a frequéncia de actualizagdo de um website ndo pode ser
medida com precisdo, ja que a publicacdo Web € passiva no sentido de que a
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informag@o num website sé pode ser obtida a partir do momento em que a
informacao € pedida pelo utilizador. O que se podera fazer € realizar um certo
nimero de pedidos de informag@o num determinado periodo de tempo e descobrir
quantas vezes a informac¢ao muda (Zhang et al., 2005).

PrMudanca = Niimero de versdes diferentes / Ndmero total de
pedidos
Assim, a qualidade e a pertinéncia dos contetdos, aliados a facilidade de
acesso sdo vectores que levam a um resultado positivo de qualidade quando se
fala do ambiente virtual ndo imersivo.

Qualidade dos servicos online e a satisfacao

A qualidade dos servicos online pode ser compreendida através da andlise
de alguns factores que a identificam. Tate et al. (2007) elaboraram uma estrutura
de quatro factores para compreender a qualidade dos servigos online, a partir
do instrumento ja existente, o eQual. Esses factores sdo: qualidade do contetido,
usabilidade, seguranca e eficiéncia, e qualidade da interac¢do.

No factor qualidade de conteido contemplaram a exactidao, a
credibilidade, a actualidade, a relevancia, o nivel de detalhe e a aptidao do forma-
to. Incluiram, também, até que ponto o desenho é apropriado ao tipo de site,
assim como, se o site expressa competéncia da organizacdo e a confianga que os
seus servicos fornecem quando € requisitado.

A usabilidade inclui facilidade em aprender e reter a forma de o explorar,
areputacdo do site, a habilidade em completar de forma (til as transac¢des, uma
interac¢do Util e compreensivel, navegabilidade, e sentido de controlo.

A qualidade da interacc¢do resulta das transac¢des no website, quando
sdo finalizadas, na seguranca da informacdo pessoal, no acreditar que as
transaccdes feitas no sife realizaram-se de forma eficiente, poupando, assim,
tempo e dinheiro ao utilizador. A qualidade da interac¢do inclui a gama de
transaccdes oferecidas, o sentido de prazer e entretenimento, como o site cria
uma experiéncia positiva, como o site permite a comunicacao com a organizacao,
e o tempo que o utilizador acha aceitdvel para obter uma resposta.

Na verdade, para perceber a qualidade dos servicos online tem de se ter
em conta todo o contexto no qual ele estd construido e com que objectivo foi
criado, ou seja, a percep¢do da qualidade devera ser conceptualizada como um
grupo de beneficios e surgir de uma interac¢do entre os objectivos do utilizador
e do website, das caracteristicas externas assentes na sua construcio, e das
caracteristicas externas e internas do utilizador (Tate et al., 2007).

Assim, deve sublinhar-se que o fornecimento de servigos através de websites
tem o utilizador como um elemento relevante durante o processo, pois além de
solicitar o servico, o utilizador intervém na sua produgdo, especificando-o.
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Desta forma, o servico disponibilizado na Web tem de ser repensado no que
respeita a dimensdes de qualidade, e Voss (2003) prop0s, igualmente, um método
para essa avaliacdo, a partir de uma adaptacdo do modelo Servqual (Pinho et al.,
2006). As dimensdes de qualidade do servigco, em ambiente Web, sdo:

¢ Confiabilidade (por exemplo, o utilizador espera que esteja sempre disponivel
a ligagdo com a Web, mas esta pode ndo funcionar. E uma das dimensdes
que gera maior insatisfacdo).

e Capacidade de resposta (tem de se aproveitar as potencialidades do meio
relativamente a «customizag@o» e comunicagdo proactiva).

¢ Seguranga (como nao hd um contacto fisico directo, hd muitas vezes a criag@o
de um sentimento de desconfianca. Ha a possibilidade de que, com o
contacto com outros canais, a inseguranca diminua).

¢ Empatia (como também existe uma fraca interac¢do humana, hd também, muitas
vezes, uma fraca confianga nos servigos prestados, mas que pode ser
colmatada através da «customizac¢ao».

¢ Tangibilidade (a Web é um ambiente pouco tangivel, mas que pode deixar de
o ser com as capacidades que tem inerente, como a animagao, a simulagao,
o video e o audio).

Um website pode ser considerado como um prestador de servigos e,
como tal, quem o utiliza pode ser considerado como um cliente, pois o que este
pretende € satisfazer as suas necessidades. Assim, como refere Pinho et al.
(2006), quem detém websites tem de se focar na resolugc@o dos problemas dos
utilizadores e na satisfacdo das suas necessidades.

Também, para Peppers & Rogers (2003) (apesar de ser aplicada ao uni-
verso do comércio a retalho, mas que bem pode ser aplicado a este), € importante
criar uma «Itol Learning Relationship» com os clientes que é um conceito
acolhido pelo Marketing: «A Learning Relationship builds customer loyalty and
profits that follows. It is the result of identifying a customer’s needs and mee-
ting those needs, possibility across a variety of communication and delivery
channels.»

Jimenéz Piano e Ortiz- Repiso Jimenéz (2007) referem, igualmente, que um
website, além de ser um produto é um servico, pois fornece informacdo aos
utilizadores, do mesmo modo que um centro de documentag@o ou uma bibliote-
ca. Enquanto produto, as paginas Web devem oferecer uma qualidade estavel,
tanto no desenho como na informacdo que contém, qualidade essa que deve ser
avaliada de uma forma continua, ja que qualquer website que queira qualidade
tem de estabelecer mecanismos de medi¢do de satisfac@o dos utilizadores, de
forma directa ou indirecta.

O utilizador de um website desempenha um papel importante durante o
fornecimento de servigos, pois, ele nao s6 requer um servico como também
intervém na sua produg¢do, especificando-a.
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Assim, Parasuraman et al. (1985) elaboraram uma medi¢ao de qualidade
dos servigos, baseada no modelo de satisfacdo de R. L. Oliver, afirmando que a
satisfac@o do cliente (utilizador) € a funcdo da diferenca entre a expectativa e o
desempenho. Desta forma, a avaliacdo da qualidade de um servigo por um clien-
te é feita através da diferenca entre a sua expectativa e o juizo que faz do servigo,
em certas dimensdes da qualidade em servigo (cit. Salomi et al., 2005).

Apds uma identificacdo de itens, distribuidos por vdrias dimensdes de
qualidade, Salomi et al. (2005) chegaram ao resultado de cinco dimensdes de
qualidade:

¢ Confiabilidade: habilidade de prestar o servi¢co com exactiddo, ou seja, ter o
que foi prometido na data definida.

¢ Tangibilidade: aparéncia dos elementos fisicos (instalacdes, equipamentos),
funciondrios e material de comunicacao.

e Compreensdo: habilidade de compreender os problemas e as dificuldades
dos clientes e responder de uma forma positiva.

e Seguranga: percepcdo que o cliente tem das competéncias dos funciondrios
e de que modo respondem as suas necessidades.

¢ Empatia: grau de aten¢@o e cuidado individualizados dispensados aos clientes.

Este tipo de instrumento torna-se bastante ttil para o desenvolvimento
dos servicos online, em websites, ja que permite uma avaliacdo da qualidade
centrada sobretudo na percepcao dos clientes face ao servigo disponibilizado.

Lluis Codina (2006) apresenta um conjunto de parametros e indicadores
de avaliacdo que podem ser aplicados em sitios Web, recursos digitais ou
publicagdes online. O seu método é baseado em catorze critérios, aos quais
chama de indicadores e que sdo distribuidos por indicadores de micronavegacao
e de macronavegacio, sendo o primeiro relativo a navegacgao interna, ou seja,
dentro do préprio recurso, e o segundo relativo a navegacao do website com o
resto da Web. Estes critérios aplicam-se dentro de trés cendrios e em cada um
existem trés niveis de perguntas, quantificadas em suficiente, bom e excelente
(Jiménez Piano e Ortiz-Repiso Jiménez, 2007).

Relativamente ao critério de micronavegagdo Codina divide-o em autoria/
fonte; qualidade e quantidade da informacdo; navegacdo e recuperacdo da
informagao; ergonomia (tendo em conta a comodidade e facilidade de utiliza¢ao).
A macronavegacao divide-a em luminosidade, ou seja, a quantidade de links
que partem do sitio Web para outros websites; qualidade dos links, avaliacdo e
seleccdo dos mesmos; actualizagdo dos links; visibilidade, ou quantidade de
links recebidos, e auto descricao (Codina, 2006; Jiménez Piano e Ortiz-Repiso
Jiménez, 2007).
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Sintese das abordagens

Através do estudo e andlise de varios métodos para determinar a qualidade
dos websites € necessdrio, face a dinamica das tecnologias que os incorporam e
dos servicos concebidos, optar por aquele que mais se adequa a organizagao e
adapté-lo a sua missao e objectivos. Apresentam-se, assim, como resultado da
investigacado realizada, os métodos de avaliacdo da qualidade, seus elementos,
focos de actuagdo, dimensdes de andlise a ter em considera¢do durante o
processo de avaliagdo, assim como os seus proponentes (Apéndice 1).

Cada método apresenta solugdes para uma abordagem da avaliag@o da
qualidade dos websites e dos servigos online por eles prestados. Desta forma,
no processo encontram-se elementos como utilizadores, criadores e gestores,
que auxiliam a avaliacdo feita através de diversas abordagens, sejam elas
heuristicas ou empiricas, tendo, igualmente, em conta algumas dimensoes,
critérios e atributos nas quais assentard o processo de avaliacdo. Na verdade,
terd de se ter em atengdo a organizacao onde estd a ser feita a avaliacdo e, deste
modo, aplicar e adaptar o método e a abordagem mais adequada. E importante
ndo esquecer que é possivel fazer essa avaliagc@o a partir da préopria tecnologia
usada com software proprio.

Conclusoes

Uma biblioteca digital tem de ter em conta factores que facam com que o
seu servico tenha sucesso, sejam eles, a facilidade de utilizagc@o ou a satisfacao
percebida. Mas, o sucesso tem de passar pela qualidade e, como tal, € necessario
avaliar continuadamente, através de métodos adequados, a qualidade dos
websites onde as bibliotecas digitais estdo construidas. Assim, tem de se ter em
conta sobretudo como os utilizadores usam e se movem dentro do sistema e,
verificar se este vai de encontro as suas expectativas.

A qualidade dos servicos online passa, entdo, pela qualidade do
conteudo, usabilidade, seguranca e eficiéncia, e a qualidade de interac¢do entre
homem-mdaquina. A integracdo do potencial dos media e das redes sociais am-
plia a actividade da biblioteca e o envolvimento dos utilizadores implicando uma
maior complexidade na avalia¢do do servigo.

No que respeita as bibliotecas, estas, como resultado de uma série de
actividades, trabalham com produtos e servigos informacionais que devem ter
como objectivo a satisfacao continua do cliente. A esséncia de qualquer servico
¢é o resultado da qualidade de como foi desenvolvido/executado em todas as
etapas do processo, garantindo, desta forma, credibilidade no processamento
da informacao (recuperacdo, disseminacdo, entre outros) (Rados et al. 1999).

Como as bibliotecas hibridas e as digitais compreendem vérios elemen-
tos, que vao desde os utilizadores as colecgdes, é necessario que os métodos
utilizados para avalid-las sejam apropriados e adequados a realidade em estudo.
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Criar, utilizar e pesquisar informacao envolve um continuo processo de avaliagao
(Borgman, 2000). A avaliag@o tem, assim, um papel fundamental no que se refere
as politicas e préticas de uma biblioteca digital.

A objectividade da avaliacdo deve conciliar diferentes perspectivas:
utilizadores, gestores do espago, administradores do sistema e tecnologias de
teste (cor, estado dos links, estrutura da informagao, notoriedade face a
concorréncia, etc.).
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Apéndice 1: Identificacao de Modelos e Atributos

Métodos

Método de
Berlot e
McClure

ISO /CEN

2QCV3Qou7-
loci

Mile

ETNOTEAM

MINERVA

WebQEM

eQual

Método de
Signore

Servqual
(adaptagao)

Elementos

Criadores
Gestores

Utilizadores
Criadores
Gestores

Utilizadores

Utilizadores

Utilizadores
Gestores

Criadores
Utilizadores

Criadores
Utilizadores
Técnicos

Utilizadores
Criadores

Criadores
Utilizadores

Utilizadores

Foco

Externo
Interno

Externo
Interno

Interno

Interno

Interno

Interno
Externo

Interno
Externo

Interno
Externo

Interno
Externo

Interno
Externo

Dimensdes

Extensibilidade
Eficiéncia
Eficacia
Impacto
Utilidade
Adopgao

Usabilidade
Funcionalidade
Eficiéncia
Portabilidade
Manutengéo

Identidade
Contetdo
Localizagao
Gestéo
Usabilidade
Viabilidade

Usabilidad

Abordagens

Empirica = diferentes
utilizadores

Software — Testes de
software

Empirica = diferentes
utilizadores

Heuristicas = grupo de

Eficiéncia
S

especialistas
o ndent

F

Servigos
Navegagdo
Acessibilidade

Comunicagéo
Contetdo
Funcionalidade
Usabilidade
Gestéo
Acessibilidade

Acessibilidade
Usabilidade

Navegagdo
Usabilidade
Seguranga

Exactiddo
Actualidade
Credibilidade
Usabilidade
Seguranca
Eficiéncia
Interacgdo
Exactidao
Apresentagdo
Contetdo
Navegagdo
Interacgdo

Confiabilidade
Tangibilidade
Comunicagéo
Seguranga
Empatia
Tangibilidade
Compreensao

Empirica = diferentes
utilizadores

Software — Testes de
Software

Heuristicas = grupo de
especialistas
independentes

Empirica = diferentes
utilizadores

Empirica = diferentes
utilizadores

Software — Testes de
Software

Empirica = diferentes
utilizadores

Empirica = diferentes
utilizadores

Investigadores

Berlot e McClure, 1998

Olsina e Rossi, [2002]

Signore, 2005

Mich et al., 2003

Signore, 2005

Signore, 2005

Signore, 2005

Projecto MINERVA, 2003

Signore, 2005

Webquem, 1999

Signore, 2005

Tate et al., 2007

Signore, 2005

Voss, 2003
Zeithaml et al., 1993
Salomi et al., 2005
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