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APRESENTACAD

As politicas governamentais brasileiras vém apresentando significativa aderéncia s agoes

voltadas para a construgio efetiva de uma sociedade do conhecimento e o Instituto Brasileiro de
Informagao em Ciéncia e Tecnologia (Ibict) tem papel fundamental nesse processo.

Ao se dedicar 2 informagio em ciéncia, tecnologia e inovagio (C&TI), o Ibict
tem atuado com vistas a disponibiliza¢io e transferéncia de tecnologias da informacio e
comunicagio, bem como para a convergéncia tecnolégica e para o trabalho cooperativo
e articulado entre diferentes instancias, objetivando a perda do cardter sistémico isolado
das instituicoes.

A atuagio do Ibict ganha ainda mais relevincia social mediante a promogao
do uso da informagiao quando em consonincia com o desenvolvimento de padroes
para a interoperabilidade de uma sociedade global em rede, com o apoio as politicas
de adogio de software livre, refletida na liberdade dos produtores de conhecimento de
publicar digitalmente seus estudos, e com a democratizagio e universalizagio do acesso
a informagao em C&TT.

No contexto do novo paradigma de trabalho em rede e de forma compartilhada,
o Ibict tem se preocupado, cada vez mais, em adequar seus produtos e servigos as reais
necessidades de seus usudrios.

O trabalho reunido nesta publicagio reflete parte importante das iniciativas
do Instituto de promover o uso e a exceléncia da informa¢io em C&TI, assumindo,
mediante a aplica¢do de uma metodologia especifica, a posi¢ao de destaque dos usudrios,
bem como reconhecendo o papel central deles para a construgio da sociedade do
conhecimento.

Aqui estao reunidos, portanto, os resultados da aplicagio de uma metodologia
inovadora para o levantamento de dados mediante o estudo de usos e usabilidades de produtos
e servicos de informagio, em que a triangulacio de métodos qualitativos e quantitativos
permite, 20 mesmo tempo, obter uma visio contextualizada das préticas informacionais dos
usudrios e enriquecer as condi¢oes de uso dos produtos e servigos oferecidos.

Dr. Emir José Suaiden



INTRODUCAD

Na primeira metade do século XX, temas como interconectividade em

rede, convergéncia tecnolégica e digital, cooperagio e interagdo entre instituigio
intermediadora de informacio e comunidade usudria ainda ndo faziam parte do
cotidiano dos profissionais de informagio — bibliotecdrios, documentalistas, gestores
de informagao etc. As institui¢oes encarregadas de intermediar a informagio criavam e
gerenciavam produtos e servigos isoladamente, sem maiores interagoes.

A partir da segunda metade do século, os debates sobre conceitos e a criagao
de redes mediante o aprimoramento técnico que culminou naquilo que viria a ser a
World Wide Web tiveram relevante papel para a difusio dos possiveis beneficios que as
institui¢oes intermediadoras de informagio poderiam obter para o desempenho de suas
agoes institucionais finalisticas. O aprimoramento das tecnologias de processamento e
recuperacio da informacao e dos meios remotos de comunicagao passou a ser concebido
como um aliado das instituigées para o compartilhamento de conhecimentos, produtos
e expertises pritico-profissionais.

No campo da informagio, mesmo com a producio e a circulagio de teorias,
tecnologias e priticas convergentes e favordveis a cooperagio e a interagao entre institui¢ao
e sociedade, a atuacio institucional “isolada” continuou a ser um referencial influente.

No 4mbito da atuacio profissional, as agoes de informacio desse referencial ainda
tendem a centrar-se no sistema ou no meio tecnolégico e organizacional, bem como
privilegiam o processo comunicacional cujos elementos destinados 4 transferéncia da
informagio seguem um processo linear e em cadeia.

Nesse cendrio, denominado por Rafael Capurro paradigma “fisico” ou “objetivo”,
ou nominado “tradicional” ou “sistémico” por Brenda Dervin e Michael Nilan, os
profissionais de informagio “arquitetam” sistemas prescindindo do contato ou da
interagdo prévia ou concomitante com o publico que fard uso dos produtos e servigos
de informacio. Com isso, os sujeitos que tém interesse ou que usam a informagio —
usudrios —sdo, em grande medida, desconsiderados, ao passo que o sistema de informagio
constitui o foco da atuagio dos profissionais de informagio.

Os primeiros sinais da gradativa mudanca de perspectiva de atuagio profissional
ante o cendrio descrito foram oportunamente evidenciados na cléssica revisio de
literatura elaborada por Dervin e Nilan (1986) e em virios estudos subsequentes.
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Tal revisao retrata uma mudanca de enfoque observada no final da década de 1970,
quando o usudrio do sistema passou a assumir papel de destaque nos estudos de busca,
comportamento e uso de informagao.

A concep¢io da posigao central do usudrio nos sistemas intermediadores de
informacio passou a influenciar a alteracdo do enfoque de atuacio profissional. Nas
Gltimas décadas, as instituigoes intermediadoras de informacio tém encontrado,
na relagio colaborativa com a comunidade usudria, um pressuposto para justificar e
demarcar sua atuagao social.

O Instituto Brasileiro de Informagio em Ciéncia e Tecnologia (Ibict) tem
buscado contribuir para o cendrio cooperativo e interativo entre institui¢io e usudrio
de informagdo. Para tanto, a instituicgdo vem atuando pelo menos em trés agoes
complementares: a primeira, diretamente relacionada as suas agoes finalisticas, e as
demais, concernentes ao desenvolvimento e a transferéncia de tecnologia, que se
configuram como desdobramentos ou consequéncias daquelas agoes.

O Ibict é uma instituicdo publica intermediadora de informacio que

! como meio para realizar suas acoes finalisticas de

opera a “metainformagao”
tratamento e organizagio da informacio para disseminacao, acesso e recuperagio
da informagio em ciéncia, tecnologia e inovagdo. O Instituto, desde os seus
primordios, tem encontrado na CI [Ciéncia da Informagio] subsidios tedricos e

metodoldgicos para fundamentar suas a¢des. (RABELLO, 2013).

A comunidade usudria de informagao do Ibict geralmente entra em contato com
os produtos e servicos remotamente mediante portal eletronico ou ferramentas de busca
da Internet, podendo, i7 loco, usar o acervo e os servicos da biblioteca, assim como obter
informagoes e orientagoes diretamente com os gestores e equipes técnicas.

Apés abertura de escopo de atuagio, o Ibict passou a abranger seus produtos e servigos
de informago a diferentes setores da sociedade. A partir de entdo e, conforme ja mencionado,
o instituto passou a integrar a sua comunidade usudrios que — para além do corrente interesse

! “Entende-se ‘metainformagio’ como insumo ou produto de instrumentos de organizagio para acesso,
recuperagio e uso da informagio. Mediante o trabalho dos profissionais da informagio se constroem
sistemas, bases de dados e fontes de informagio que se constituem como objeto de intermediago, sendo
insumo, ademais, para a transferéncia de tecnologia.” (RABELLO, 2013).
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a informagao em ciéncia e tecnologia (C&T) — tém se interessado e buscado por informagoes
oferecidas nas dreas de inova¢io tecnoldgica e/ou de inclusio social e digital.

Considera-se produto informativo como insumo “[...] cuja fungio ¢ facilitar ao
usudrio de um sistema a obtengao da informagao, isto é, adquirir dados que possam ser
usados para decidir ou controlar.” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p.294). A luz das
agoes do Ibict, entende-se produto como insumo que resulta de atividades ou processos
ligados 4 informagao em ciéncia e tecnologia (C&T). Fontes de informagao em C&T,
impressas e eletronicas, metodologias, programas de computador, incluindo insumos
de prospeccio, tradugio, customizagio, manutengio e desenvolvimento de soffwares,
e sistemas de informagao, caracterizam-se como produtos e tecnologias de informagao
disseminadas e/ou transferidas pelo instituto a comunidade usudria em C&T e as
institui¢oes intermediadoras de informagio.

O processo de disseminagdo e de transferéncia de informagio caracteriza-se em
amplo espectro de servigos tendo em vista a natureza diversificada dos produtos ofertados
pelo Ibict. O instituto, nessa dire¢io, disponibiliza servicos de informagio i7 loco e em linha,
mediante portais e websites especializados para a comunidade de CI, que se encarrega, por
sua vez, do arcabougo tedrico e metodoldgico para atender outras comunidades em C&T.
Desdobram-se, ademais, servi¢os de informagio tecnoldgica, de acesso e distribuicio de
base de dados, de cooperagio para acesso a registros e a documentos, de documentacio,
de comutagio bibliografica, de informagio referencial, de resposta técnica, de informagio
para a industria, de informagio para a inclusio digital.”

Com efeito, entende-se que a concepgao de servicos, na maioria das vezes, nao
se separa da nog¢do de produto, sobretudo quando a instituigdo se utiliza da Web como
meio para divulgar e oferecer servigos de informagio e para disponibilizar e proporcionar,
num sé tempo, o acesso a diferentes produtos em portais e em websites institucionais,
mediante o trabalho intermediador de organizacio e de gestao da informagio. Por essa
razao, a concretude das a¢des de informagio em C&T subjacentes a misso institucional
do Ibict serao referidas na presente publicagio por intermédio do binémio “produto
e servico” de informagio, de modo a tentar compreender a justaposi¢io de funcoes
tangentes a producdo e A disseminacio de informagoes instrumentais em C&T, com

% Para esse conceito de servico no ambito do Ibict foram consultados e adaptados verbetes presentes no
estudo de Cunha e Cavalcanti (2008, p. 331-335), acrescentando outros termos a partir da ampliacio de
atuagio da institui¢do tocante 2 inclusio digital e 4 inovagio.
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vistas ao acesso e a0 uso da comunidade usudria.

Aluzde suas agoes finalisticas — convergentes 3 promogio de politicas de informagio
em C&T no pais — o Ibict tem como uma de suas atribuigées o desenvolvimento de
tecnologias voltadas & criagio, modificacio ou modelamento de ferramentas, ou para a
elaboracio de metodologias. O desenvolvimento tecnoldgico promovido pelo Ibict visa
auxiliar e fornecer instrumentos as institui¢des intermediadoras de informacao para que
possam gerenciar, criar e manter seus préprios produtos e servicos de informagao.

Depois de desenvolvida a tecnologia, o Ibict tem a atribui¢io de transferi-
la a sociedade, sobretudo para as instituigoes ligadas as dreas de ciéncia, tecnologia e
inovagao. A transferéncia de tecnologia ¢ operacionalizada por meio da disponibilizagao
de recursos tecnoldgicos, por exemplo, soffware e aplicativos, mediante o fornecimento
de treinamentos para a gestao e uso de ferramentas ou por intermédio da publicagio de
produtos de natureza técnica, como manuais, metodologias e resultados obtidos com
sua aplicagio.

A publicagao do livro Metodologia para a avaliagio de produtos e servigos de
informagdo (ROCHA; SOUSA, 2011) ¢ um exemplo de produto desenvolvido e
transferido a sociedade pelo Ibict. O livro foi elaborado com o objetivo de constituir
uma alternativa para a realizagio do estudo de produtos e servicos de informagao,
considerando a heterogeneidade dos usudrios de informagao em ciéncia, tecnologia e
inovagio e, em particular, a diversidade dos produtos e servios disponibilizados pelo
Ibict. Conforme explicam Rocha e Sousa (2011, p.28), a triangulacio de abordagens
de natureza quantitativa e qualitativa empregada convergiu para o mesmo fim: oferecer
uma metodologia que possibilite “[...] maior consisténcia e integridade dos resultados
advindos do olhar do avaliador e do olhar de quem usa.”

A metodologia de Rocha e Sousa (2011) foi elaborada como um instrumento
tedrico-operacional de levantamento de dados coletados a partir da manifestagio dos
usudrios questionados em relagio ao grau de satisfacdo quanto ao uso e a usabilidade de
produtos e servigos de informagao. Essa etapa de levantamento de dados, num contexto
mais amplo de avaliagao, busca fundamentar a agao dos gestores dos produtos e servigos
de informagio com vistas & implementa¢io de mudangas e de aprimoramentos.

Fundamentando-se naquela metodologia, a presente publicacio é o
resultado da sua aplicagdo nos produtos e servigos de informagdo do Ibict. O texto
representa uma fonte de informacio, ou seja, um instrumento de planejamento
e de gestdo da informacdo. Assim, o presente texto constitui um desdobramento

13



da obra citada, tendo em vista que apresenta a interpreta¢io dos resultados da
aplicacio da referida metodologia, num trabalho que consistiu em realizar o
levantamento demogrifico e do grau de satisfacio dos usudrios de 15 produtos e
servicos do Ibict, durante os anos de 2009 a 2011, sob a coordenacio de Mircia
de Figueiredo Evaristo de Sousa.’

Esta publicagao apresenta exemplos concretos do estudo de caso que tomou como
pardmetro a investigacio de usos e usabilidades dos produtos e servidos de informagao
do Ibict, fornecendo subsidios para:

a) instrumentalizar profissionais interessados em realizar estudos e usos e usabilidades
de produtos e servigos de informagio, de modo a permitir-lhes adaptar a
metodologia as suas respectivas realidades institucionais, bem como propor
modificagoes, ampliagoes e aperfeicoamentos dos instrumentos aqui apresentados.
Entende-se que a ideia de hibridismo metodoldgico — fundamentada na aplicagao
e convergéncia de mais de um método de modo a alcangar resultados satisfatérios
— seja um caminho fértil para a experimentacio e proposigao de outras iniciativas
com vistas a realizagdo de estudos de usos e usabilidades de produtos e servicos;

b) auxiliar profissionais e gestores de outras institui¢oes intermediadoras de informagao
no aprimoramento de produtos e servicos que tenham fungio similar ou préxima
aos aqui estudados. Espera-se que o editor de um periédico cientifico possa, por
exemplo, encontrar sugestdes para o aperfeicoamento dos produtos ou servicos
oferecidos por sua institui¢do a partir dos dados coletados do estudo dos usudrios
do SEER/Inseer e dos trés periddicos do Ibict estudados. Essa expectativa estende-se
aos gestores de outros produtos e servigos bibliograficos ou de portais eletrénicos,
também contemplados nos demais estudos presentes.

Conforme observado, a metodologia empregada propos a sistematizacio de trés
abordagens diferentes que, por suas caracteristicas, convergiram para uma finalidade:

3 Este estudo s6 foi possivel com a colaboragio dos usudrios e dos gestores das equipes técnicas do Ibict, que se
prontificaram em auxiliar para a sua realizacio. Em relacdo ao universo dos usudrios consultados, a pesquisa
contou com aproximadamente 170 usudrios entrevistados e com 982 respondentes dos questiondrios,
totalizando a participac¢io de aproximadamente 1.150 usudrios em todo o processo.
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identificar a adequagao dos produtos e servigos de informacio as situacoes de necessidades
dos usudrios. A triangulacio metodoldgica foi utilizada a partir do entendimento de que
apenas uma abordagem nio seria ideal para a realizagio do estudo de forma abrangente
e consistente. Apresentam-se a seguir as abordagens que compuseram a referida
triangulacdo e que foram orientadoras para a realizagio da investigagao.

A primeira abordagem buscou uma visio contextualizada das préticas
informacionais dos usudrios mediante o levantamento de dados qualitativos. Para tanto,
foram realizadas entrevistas estruturadas com dez usudrios de cada produto e servigo
estudado a partir do método Micro Moment Time Line Interview, desenvolvido para a
operacionaliza¢io da abordagem Sense-Making, de autoria de Brenda Dervin.

O referido método considera a narrativa do entrevistado ao relatar sua experiéncia
recente de necessidade de utilizagao do produto e servico de informagio, os caminhos
percorridos para concretizar este objetivo — incluindo seus piores e melhores momentos
durante todo o processo de busca da informacio —, a eficdcia da utiliza¢io dos produtos
e servigos e o consequente uso da informacio obtida.

Com as entrevistas buscaram-se identificar varidveis presentes na experiéncia dos
usudrios dos produtos e servigos estudados. O padrio de comportamento do usudrio na
busca e uso de produtos e servigos de informagao foi extraido das ocorréncias dos incidentes
criticos positivos e negativos,* categorizados a partir da andlise das entrevistas realizadas.

Tais ocorréncias correspondem 2 articulagio dos padrées situagio — lacuna — uso,
que formam o trindmio operacional da Sense-Making. A relagao interdependente desses
padrées parte do pressuposto de que toda situagio de necessidade de informacgio gera
uma lacuna. O processo de supressio da lacuna, nesse caso, perpassa pelas informagoes
buscadas ou obtidas a partir dos produtos e servigos de informacio. O uso da informagio
decorre da supressao da lacuna e da aplicagio da informacio obtida.

Com a segunda abordagem buscou-se obter informacoes sobre a extensio
do acesso, uso e grau de satisfagio dos usudrios em relagio aos produtos e servigos
de informagio pesquisados. Para esse fim, contou-se com o levantamento de dados
quantitativos mediante a disponibilizagio de questiondrios (formuldrios eletronicos) no
website de cada produto e servigo estudado.’

* A andlise dos resultados foi realizada a partir da aplicacao do método dos incidentes criticos de John Flanagan
(1973). Aos resultados foram atribuidos percentuais que indicam a incidéncia para a formagio de padrées.
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A equipe responsével pelaaplicagio dos questiondrios contou com um instrumento
piloto entregue aos gestores responsdveis de cada produto e servico estudado. Partiu-se
do pressuposto de que o gestor ¢ as unidades técnicas a ele subordinadas contribuiriam
ao direcionar o instrumento de modo a personalizé-lo, formulando e acrescentando
perguntas e itens a partir de sua experiéncia e identificagao de necessidades e de problemas
em trabalhos prévios de planejamento e em ag¢des de rotina.

A participagao e a colaboragio dos gestores e das equipes técnicas foram essenciais,
haja vista que tais atores puderam compartilhar seu conhecimento e sua experiéncia,
apresentando demandas e formulando questoes especificas observadas durante os
processos de gestdo e de realizacio de acoes técnicas cotidianas.

Para o levantamento dos resultados quantitativos, foram utilizados questiondrios
mistos, com perguntas abertas e fechadas (de multipla escolha). Com o emprego desses
instrumentos, obtiveram-se dados absolutos que trouxeram aos gestores a extensio e a
incidéncia das respostas. Nesse estudo, os formuldrios permaneceram on-/ine, em média, pelo
periodo de oito meses. Este levantamento, no entanto, nao pretendeu ser exaustivo quanto
ao niimero de participantes. Trouxe, por sua vez, um primeiro panorama que servird como
referencial, ou seja, como ponto de partida para a realizagio de pesquisas futuras.

A terceira abordagem direcionou-se a andlise da usabilidade dos websizes dos
produtos e servigos do instituto, com vistas a explicitar a facilidade das interfaces com as
quais os usudrios se relacionam. Para essa etapa, Rocha e Sousa (2011) elaboraram um
checklist desenvolvido a partir das heuristicas de Jakob Nielsen. Em sintese, o checklist
utilizado foi composto pelas seguintes heuristicas:

1 - Clareza e visibilidade do szatus do sistema ou site — o sistema deve informar o que
ele oferece, quais as suas caracteristicas temporais, espaciais e temdticas, para niao
criar falsas expectativas.

2 - Linguagem — a linguagem do sistema deve ser clara, objetiva, utilizando conceitos,
palavras e frases familiares para o usudrio, evitando a utilizagio de jargdes de sistema.

> O software proprietdrio Zoomerang (http://www.zoomerang.com/), segundo Rocha e Sousa (2011), atende
aos objetivos de disponibilizagio de formuldrios eletronicos por ser de ficil compreensio, por permitir
exportacio de dados para outros programas e por oferecer atualizagio e aprimoramento constantes no que
se refere as possibilidades de andlise de dados.
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3 - Autonomia e controle do usudrio — o sistema deve permitir que o usudrio tenha
autonomia para iniciar, interromper, continuar, desfazer, corrigir as agoes por ele
comandadas.

4 - Padronizacio e consisténcia — os elementos de interface de um sistema ou portal devem
seguir o mesmo padrao de localizagao, formato e estética em suas diversas péginas.

5 - Prevengdes de erros — o sistema deve ser desenvolvido para evitar ou reduzir o
numero de erros no uso de uma interface. Quando ocorrerem, o sistema deve
emitir mensagens claras e elucidativas para solucionar o problema.

6 - Reconhecimentos em lugar de lembranca — o sistema deve minimizar a sobrecarga
de memoria do usudrio, apresentando uma interface com informagoes e icones
facilmente reconheciveis.

7 - Flexibilidade e eficiéncia — o sistema deve ser desenvolvido de forma a atender aos
diversos niveis de experiéncia dos usudrios.

8 - Estética e minimalismo — a aparéncia dos elementos que compdem a interface
deve corresponder com a sua finalidade de modo a facilitar a localizagao das
informagoes organizadas.

9 - Ajuda e documentagio — o sistema deve ser autoexplicativo, sem a necessidade de
auxilio de documentagio complementar. Quando for necessdria uma explicagao
para realizar uma operagao, deve ser utilizada uma interface grifica, como, por
exemplo, baloes de ajuda.

Na andlise heuristica foi considerada a gravidade do problema a partir de sua
frequéncia e/ou impacto. Além disso, o grau de dificuldade e a persisténcia do usudrio
para solucionar o problema serviram de parimetro para a realiza¢io da andlise. Durante
a andlise da gravidade do problema identificado, foram atribuidos graus de solugio de
baixa, média ou alta prioridades de corre¢io.® Esta avaliagao foi complementada com
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as observagdes registradas pelos usudrios nas entrevistas ou nas respostas das perguntas
abertas integrantes ao questiondrio aplicado.”

A estrutura do livro estd dividida em quatro capitulos. O primeiro é um capitulo
tedrico elaborado com o objetivo de conceituar a comunicagio cientifica e a relevincia de
trabalhos avaliativos em organiza¢oes que tém a finalidade de intermediar a informagao,
como ¢ o caso do Ibict, sobretudo apds o advento e a ampla difusdo da Web. Os demais
capitulos trataram dos produtos e servigos do Ibict estudados. Eles foram agrupados de
acordo com sua proximidade temdtica e/ou funcional.

O segundo e o terceiro capitulos trazem o estudo de uso e usabilidade de
produtos e servigos alinhados a atuagao tradicional do Ibict, direcionada a comunicagio
da informagio em C&T. O ultimo capitulo comporta o estudo daqueles produtos e
servicos de informagdo representativos de uma ampliagio na atuacio do Ibict, nao
apenas por enfatizar o papel dos portais institucionais eletrénicos, mas por direcionar a
agio a contextos de inclusdo digital e inovacio tecnoldgica.

O conjunto dos capitulos reflete, por sua vez, a sintonia do Ibict ao processo
acelerado da comunicacio cientifica contemporinea, algo que tem levado a adequagao
dos produtos e servigos de informagio a essa emergente realidade. Conforme observam
Silva, Santos e Prazeres (2011, p. 70):

Os processos de comunicagio tornam o desenvolvimento cientifico
mais acelerado e sua aplicagio mais rdpida, transladando o conhecimento
cientifico em produtos e servigos que possam ser pronta e amplamente
usufruidos pela comunidade. Uma das principais caracteristicas da ciéncia é a

necessidade de dar a conhecer seus resultados de pesquisa entre as comunidades

¢ Os problemas identificados nos hiperlinks dos websites dos produtos e servigos estudados foram, em sua
maioria, resolvidos pela equipe de informdtica do Ibict. Por esse motivo, observou-se que néo faria sentido
a apresentacdo dos /inks das pdginas Web que, na época, estavam com problemas. Com efeito, optou-se
em apresentar de forma genérica os problemas identificados sem especificar, ademais, os graus de solucio
atribuidos quanto a prioridade de corregio.

7 O estudo da usabilidade foi complementado com a aplicagio de outras ferramentas que nio constavam na
metodologia de Rocha e Sousa (2011). Essas ferramentas utilizadas foram SEO SpyGlass, Web CEO, Micro
Niche Finder, Website Auditor, Silktide e Nibbler, sendo, portanto, utilizadas na andlise dos websites dos produtos
e servicos de informagio do Ibict a partir dos parimetros e categorias definidas e aplicadas em: CURADO, A.
M. C. S. E Andlise da usabilidade dos websites dos produtos e servigos de informagio do IBICT. Brasilia: IBICT/
UNESCO, julho 2011. 90p. Relatério final de consultoria UNESCO. Tal estudo consta no Apéndice 4.
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cientificas. Tal processo, de compartilhamento e disseminacio de resultados,

retroalimenta a si préprio.

A luz da mudanga na comunicagio cientifica, o primeiro capitulo abordou
introdutoriamente o papel estratégico dos periddicos cientificos e dos sistemas eletronicos
para o processo de comunicagio, num contexto que considera a exceléncia da informagio
publicada e organizada para ser transmitida. De modo geral, a nogao da exceléncia da
informagio e da comunicagao auxilia a compreensio da fungao estratégica dos produtos
e servigos intermediados pelo Ibict com vistas a contribuir para a retroalimentacio do
processo de consumo e produgido de conhecimento. Em particular, esse capitulo buscou
situar o estudo realizado tomando como objeto os produtos e servicos disseminados e
fornecidos as institui¢oes que demandam informagio em C&T, como foi o caso daqueles
que compdem o segundo e o terceiro capitulos.

Nessa dire¢ao, o segundo capitulo apresenta os resultados do estudo do uso e
da usabilidade das revistas Ciéncia da Informagcio, Liinc em Revista e Inclusio Social,
editadas pelo instituto, assim como o resultado dos estudos sobre o Sistema Eletronico
de Editoracdo de Revistas (SEER) e da Incubadora SEER (Inseer). J4 o terceiro capitulo
apresenta o estudo dos produtos e servigos bibliogréficos do Ibict, em particular, da
Biblioteca do Ibict, da Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD),
do Catdlogo Coletivo Nacional de Publicagées Seriadas (CCN) e do Programa de
Comutagio Bibliogrifica (Comut).

O quarto e ultimo capitulo apresenta o estudo do Portal do Ibict, somado aos
resultados do estudo dos portais nele disponibilizados, particularmente o Portal de
Inclusao Digital, juntamente com o website nele inserido, Mapa da Inclusao Digital,
bem como os portais CanalCiéncia, Servico Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT) e
Avaliacio do Ciclo de Vida de Produtos e Sistemas Produtivos (ACV). Nem todos os
portais presentes no Portal do Ibict foram estudados e, por este motivo, nao constam
nesta publicagio.

No final de cada capitulo, apresenta-se uma sintese contendo os pontos
considerados relevantes, embora a avalia¢io destes destaques, com vistas ao planejamento
e & gestdo, esteja a cargo dos gestores do Ibict. Conforme ja comentado, os gestores serdo
os atores encarregados de realizar uma andlise detalhada dos dados de modo a estudar
e decidir a viabilidade das criticas e sugestoes dos usudrios, bem como dos resultados
expressos nos padroes (por vezes agregados em gréficos) para a adequagao dos produtos
e servicos que foram objeto de estudo.
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Faz-se oportuno ressaltar que muitos dos incidentes positivos ou negativos ou
das sugestoes de aprimoramento identificados pelos usudrios dos produtos e servigos
estudados — quando considerados pertinentes e/ou vidveis — ou foram solucionados ou
estao em processo de execugio pelas equipes técnicas do Ibict, que terdo até 2015 para
providenciar a adequacio.

O Ibict, com esse trabalho, corrobora para o entendimento de que a exceléncia
de produtos e servicos de informagao niao pode prescindir da participagao efetiva da
comunidade usudria. Sob essa concepgio, os usudrios — no momento em que sio
apreendidos como agentes produtores de conhecimento — assumem a posicao estratégica
de parceiros institucionais. Forma pela qual estabelece Rabello (2012, p. 154):

Diante do fato de o Ibict ser uma institui¢io responsdvel por
significativos produtos/servicos de informagio em C&T, o instituto poderia
tornar-se uma referéncia nio apenas na forma pela qual estabeleceria didlogo
com os seus usudrios, mas também por tornar-se um polo [...] em pesquisa em

critérios de exceléncia e em qualidade da informagao em C&T.

Espera-se que as iniciativas e a concepgio de estudo de usos e usabilidades
aqui apresentadas venham a se consolidar no Ibict e possam se multiplicar em outras
institui¢des, em agoes que deslocam a enddgena e tradicional concepgio de gestao de
informagio e passam a valorizar, igualmente, a ampliacio dos espagos de didlogo da
sociedade com a institui¢io intermediadora de informagio, permitindo que o proficuo
espaco de interlocugio se torne efetivo e permanente.

Por fim, mais que um instrumento para a realizagio de estudos de usudrios de
produtos e servicos de informagio, a presente publica¢ido tem o intuito de incentivar
o aperfeicoamento e a criagio de novas metodologias hibridas para a realizagao de
iniciativas institucionais afins.
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1. COMUNICAGAD, AVALIAGAD E EXCELENCIA DE INFORMAGAD EM C&T

O cardter cumulativo do conhecimento cientifico encontra no periédico, ou
revista cientifica, desde as primeiras iniciativas no século XV, um importante canal de
comunicacio (POBLACION, 2011, p-9), embora outras formas de publicagio como o
livro e os textos publicados em anais de eventos também sejam relevantes em distintos
contextos e dreas do saber. A produc¢do e a manutencio das revistas cientificas contam
com uma gama variada de sujeitos, dentre os quais se destacam os autores, os leitores,
os editores cientificos e os docentes, sobretudo os orientadores que, num processo de
ensino-aprendizagem, recebem a incumbéncia de formar aspirantes a pesquisadores
(WITTER, 2011, p.12).

Nesse contexto, ao produzir conhecimento e transmiti-lo ou publici-lo, o
pesquisador presta contas a sociedade do trabalho realizado. A comunicagio e a
publicagio de tal conhecimento visam esclarecer o gue foi produzido, como foi produzido,
os pressupostos e procedimentos metodoldgicos utilizados, as técnicas de pesquisa e de
coleta de dados empregadas, bem como para quem o conhecimento poderd ser ttil, sua
pertinéncia social.

Resgatando um raciocinio exposto por McLuhan, as revistas cientificas fazem
parte de um processo amplo de comunicagio que se apresenta de forma ciclica. Esse
processo conta com um insumo ou Zzput (informagio cientifica) que encontra no
desenvolvimento e na transferéncia de tecnologia recursos que influem ou auxiliam a
operacionalizacio e a racionalizagdo para a produgio de novos conhecimentos cientificos,
os quais geram produtos ou ouzput (informacio cientifica), retroalimentando o processo.
“A etapa de comunicag¢io tem por objetivo transferir o conjunto de conhecimentos
gerados a partir da investigagio cientifica, viabilizando novas reflexdes e novos avangos.”
(SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p. 71-72).

A luz dessa dinAmica, a publicagio dos resultados da pesquisa estd implicada no
“[...] compromisso entre realidade e visibilidade na geracdo de novos conhecimentos
cientificos.” (SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p. 69-70). A influéncia do periédico
na comunicagio cientifica — universidades, centros de pesquisa, associagoes de classe e
sociedades cientificas — perpassa pelo registro pablico do conhecimento descoberto e
pela viabilizagao do desenvolvimento cientifico da drea na qual o periddico se insere.
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Em relagio aos avangos cientificos, as dimensoes complementares de tomar
conhecimento e fazer conhecer sio elementos-chave que fazem da publicagao de resultados
de pesquisa em periddicos cientificos — que se apresentam como canais dindmicos, eficientes
e de ampla audiéncia — estratégia essencial para o desenvolvimento da ciéncia.

A revista cientifica é uma publicacio periddica que conta com a reunido de artigos
e informagées atuais da produgdo intelectual de determinado campo. A publicagio
estd condicionada a prévia andlise e julgamento de comités editoriais que selecionam e
encaminham os artigos aos pares (referees). Apds apreciarem os textos, os referees avaliam
o mérito em relagio ao contetido (emprego de teorias, métodos, resultados apresentados,
dentre outros aspectos) e a forma (normaliza¢io textual e técnica), tomando como
pardmetro critérios preestabelecidos de edi¢ao. Conforme observa Mugnaini (2011, p. 43),

[...] o valor do produto da atividade cientifica ndo pode ser avaliado
diretamente. [...] o processo de certificagio do conhecimento cientifico
se estabeleceu entre os pares hd séculos, constituindo-se um importante
fundamento para o estabelecimento de um sistema de avaliacdo em nivel
nacional. A heterogeneidade da comunidade cientifica requer um sistema de
avaliacio que se adeque s caracteristicas particulares de cada 4rea da ciéncia,

além de exigir seu desenvolvimento constante.

O papel de filtro do periddico extrapola a valorizagio da pesquisa em relagio a
sua originalidade ou contribuigao para a ciéncia ou para a preservagio da memoria. Isso
porque a pressuposicdo do emprego de critérios de exceléncia das publicagoes também
acrescenta as revistas a fungio de fonte privilegiada de dados utilizados como referentes
para “[...] avaliagio de cursos de pés-graduagio, concessio de bolsas, progressiao
funcional, entre outros e assim oferece indicadores relevantes para atividades decisérias.”
(CARVALHO, 2011, p. 36).

Portanto, o conhecimento cientifico, as formas e veiculos de comunicagio e as
diferentes institucionalidades envolvidas podem ser tomadas como objeto de validagao,
tendo como horizonte critérios de exceléncia. Conforme argumenta Gonzélez de Gémez
(2003), no Ambito da ciéncia nao basta produzir conhecimento de qualidade, ou seja,
de utilidade social; o conhecimento também deve ser transmitido por canais validados
pela comunidade cientifica, seguindo critérios de exceléncia reconheciveis e justificaveis.

No inicio da década de 1990, a Coordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal de
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Nivel Superior (Capes) cria o Programa de Apoio 4 Aquisi¢ao de Periédicos (PAAP),
responsével pela aquisicio de revistas cientificas para as institui¢des de ensino superior
(IES), integrantes do Sistema Nacional de P6s-Graduagio. Como desdobramento daquele
Programa, em 1998 a Capes cria o seu portal de periddicos, de modo a disponibilizar o
acesso ao contetdo de periddicos cientificos internacionais e bases de dados referenciais
e de texto completo.

A busca pela exceléncia dos produtos e agdes dos atores envolvidos na produgio,
comunicagio, disponibilizagdo e acesso ao conhecimento cientifico levou ao incremento
de outras iniciativas. Ainda no ano de 1998, a Capes inicia a avaliagio de programas
de pés-graduacio considerando a atuagio de comités de avaliacdo responsdveis pela
definicio de critérios de avaliagio (com pesos em diferentes dreas). Ao final da avaliagao
sao atribuidas notas de 1 a 5 aos programas, podendo atingir as notas 6 e 7, caso alcancem
alguns critérios de exceléncia. Outro aspecto adotado, segundo Mugnaini (2011, p. 49-
50), foi a énfase no quesito produgio cientifica.

Essa énfase, somada ao exponencial crescimento do nimero de revistas cientificas,
mormente impulsionada pelo incremento tecnoldgico, demandou a criagao de critérios
para a avaliacdo daqueles veiculos de comunicagio. Um critério internacional empregado
foi o do “fator de impacto”, algo que levou, de forma ainda hoje questionada ou apoiada
por setores da academia, a valorizagao dos dados quantitativos. Com vistas a adequagio
de padrdes internacionais para a avaliagio de periddicos cientificos, conforme observa
Mugnaini (2011, p. 54), a Capes adotou o sistema Qualis Periédicos que “[...] vem sendo
desenvolvido constantemente, tendo atualmente seus conceitos A, B e C subdivididos
em Al e A2 (os mais elevados), B1 a B5 e C (este com peso 0).” Segundo o autor, exige-
se “[...] que os estratos mais elevados (Al e A2) podem conter no maximo 20% dos
artigos publicados na drea, o que restringe bastante o conjunto das revistas mais bem
classificadas.”

Um dos critérios de exceléncia exigidos as revistas para a ascensio da nota Qualis de
avaliagdo corresponde a indexagao em bases de dados internacionalmente reconhecidas.
Isso tem levado os pesquisadores a “[...] publicar [seus artigos] em revistas indexadas,
bem classificadas e conceituadas.” (SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p. 71). As
revistas cientificas brasileiras estao em grande parte indexadas em bases como o SciELO
e o Scopus, tendo menor incidéncia na base do Institute of Scientific Information —
ISI. E notério, segundo Mugnaini (2011, p. 62), que historicamente as bases de dados
possibilitaram “[...] a geracdo sistemdtica de indicadores de producio cientifica, cuja
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importancia pode ser comprovada em 4mbito mundial”; essa evolugio foi responsdvel
pelo “[...] estabelecimento do artigo cientifico como principal unidade de andlise de
avaliagio cientifica.”

Tais iniciativas impulsionaram, portanto, o aprimoramento dos veiculos de
produgio, comunicagio e acesso, mediante “[...] critérios de avaliacio que garantam
os parAmetros cientificos que atendam s necessidades dos usudrios, oferecendo a
comunidade cientifica padroes adequados.” (CARVALHO, 2011, p. 39). Vejam-se, a
seguir, alguns aspectos elencados por Witter (2011, p.19-20) relevantes para a avaliagao
de periddicos cientificos:

[...] legibilidade de textos, tabelas e figuras; formatagio de texto e
referéncias; estética e comunicagao da capa; facilidade do programa (amigdvel
ou nio) para consulta on-/ine; tipo e nivel de comunicagio com os leitores;
financiamentos e fontes de financiamento; efetividade com que o modelo
de avaliagio proposto ¢ realmente concretizado; realidade com que os
procedimentos de avaliagio pelos pares acontece e se justificam a existéncia
de pareceristas; andlise da composi¢io dos que estdo direta ou indiretamente
envolvidos na publicacdo e se nao hd endogenia entre editores, corpo editorial
e trabalhos publicados; qualidade, atualidade, tipologia das referéncias dos
textos publicado; avaliagio externa dos trabalhos publicados; por exemplo,
usando escalas de avaliagio ou juizes independentes; relacio entre objetivos-
método e andlise de resultados, pesquisas que apresentam realmente evidéncias
generalizdveis e suas conclusées; impacto que v4 além do indice de citacio,
mas principalmente sobre o usudrio da informagio na sua vida profissional e

na realidade dos diversos paises.

Conforme observado, tais critérios também se aplicam aos peridédicos em
contextos eletrénicos e em rede. A revista cientifica eletrénica ou digital geralmente é
criada e mantida por uma instituigio que pode ser comercial ou de cardter cientifico
e técnico. Esse veiculo decorre do desenvolvimento de tecnologias de informagao que
resulta, dentre outras coisas, na apresentagao de artigos em formato eletrénico, podendo
ser acessivel mediante computador e soffware especifico e por meio de um navegador,
web browser (SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p. 74). As redes eletronicas de

comunicagio, além de viabilizar e agilizar o fluxo do conhecimento produzido, também
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permitem “[...] a identificagio de autores, institui¢des produtoras de publicagoes
impressas e eletronicas, fontes e bases de dados e diretérios que arrolam a produgio do
conhecimento.” (POBLACION, 2011, p.10).

Os servigos e valores que decorrem dos recursos eletrénicos e da publicagio e
divulgagio de conhecimentos em acesso aberto modificou o comportamento e hébitos
dos pesquisadores (CARVALHO, 2011, p. 35). Dentre as vantagens das revistas
eletronicas pontuadas por Merlo e Martin (2003, p. 157-159), destacam-se facilidade
de acesso e armazenamento, atualiza¢do imediata, ampliagio da difusdo, diversidade
de formatos, possibilidade de consulta, independéncia dos documentos, multiplicidade
de recursos informativos, servicos de difusdo, simplificagio dos processos técnicos e
fomento da cooperacio. Além disso, tais tecnologias tém proporcionado beneficios
significativos em relagio ao rompimento das barreiras de tempo e distincia, a redugio
dos custos de impressio e distribui¢io (SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p. 69-70)
e aos itens de qualidade de agilidade no processo de editoragao e facilidade na indexagao
e recuperagio da informagio (CARVALHO, 2011, p. 39).

O uso das novas tecnologias de informagao, além de ter modificado a “[...]
predominancia do fluxo sobre o acervo, do suporte em papel para o documento
eletrdnico e, principalmente, do usudrio na busca do documento” (CARVALHO, 2011,
p- 37), também tem revolucionado o compartilhamento de informacio e conhecimento
no bojo de um

[...] novo paradigma de acesso 4 informagio, em oposi¢io ao paradigma
da posse. Dessa forma, o valor nao reside na acumulagio estdtica de informagoes,
mas na circulagio desse mesmo conjunto de informagcoes entre as comunidades.
E no 4mbito da ciéncia, o compartilhamento e circulagio constituem estimulo
e fomento & geragio de novos conhecimentos, ampliando as comunidades
cientificas. A dificuldade em se trabalhar com informacées em formato digital
¢ que estas devem seguir padroes de codificagdo, tanto para armazenamento,

quanto para intercAmbio. (SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p.86).

Considerando esse novo paradigma, Mugnaini (2011, p.43-44) argumenta que
além dos artigos, dos periddicos e das bases de dados, a avaliagio da produgio cientifica
em 4mbito nacional deve considerar “[...] o modelo de politica existente e, a0 mesmo
tempo, agregar as especificidades da comunicagio cientifica expressas nas préticas das

25



comunidades das diversas dreas do saber.” Nessa concepgao ampla, Mugnaini (2011, p. 63)
sugere que outras fontes possam ser objeto de avaliagio para a elaboragio de indicadores
bibliométricos de produgio cientifica, como é o caso dos bancos de teses, repositérios
institucionais, bases de curriculos e informagodes levantadas no sistema de Coleta Capes.

Além da Capes, no Brasil o Ibict tem se dedicado a criagio e & manutengio
de produtos e servicos de informagio em C&T, destacando-se nas uUltimas décadas
por incentivar e promover o novo paradigma de acesso, alinhado ao movimento do
acesso aberto. Isso tem permitido o alargamento de infraestruturas de informagio,
incrementando as possibilidades tecnoldgicas de organizacio, armazenamento e
disponibiliza¢io da massa informacional relevante para o mapeamento, a avaliagio e a
proposi¢ao de diversos indicadores em C&T no pais.

O entendimento do motivo pelo qual se empreendeu a realizagio de estudos
de usos e usabilidades de produtos e servicos de informacio do Ibict demanda, em
alguma medida, a contextualizagdo politica, institucional, funcional e tecnolégica de sua
realizagao, algo relevante para introduzir aspectos do percurso institucional que levou a
atual configuragao da missao e dos objetivos institucionais pelos quais os estudos de usos
e usabilidades realizados pelo instituto adquirem sentido estratégico.

Uma interpretagao possivel sobre essa contextualizagao pode ter como ponto
de partida o cendrio politico e econémico vivenciado no periodo do pés-guerra que
influenciou paises, como os Estados Unidos, a langar iniciativas estatais para a cria¢io de
politicas de informagio. Tais politicas foram orientadas por demandas sociais, sobretudo
do campo da ciéncia, tangentes a produgao de conhecimento estratégico.

A intervengdo politico-administrativa, naquele contexto, se fez relevante para
o planejamento, gestio, monitoramento e avaliagio da informagio em C&T. Ao
abordar esse assunto, Gonzilez de Gémez (2003) demonstrou, com base nos estudos de
Weinberg, tendéncias de politicas informacionais de algum modo incorporadas, tempos
depois, pelo Brasil.

A dificuldade de comunica¢io no ambito da ciéncia e a tendéncia a conectividade
nesse campo trouxeram questoes impulsionadoras para a criagio de programas orientados
por missdo, algo que buscou solucionar demandas especificas de pesquisadores da ciéncia
bésica e da ciéncia aplicada, sobretudo tecnolégica (GONZALEZ DE GOMEZ, 2003).

Nessa configuragio, as politicas de informagio em C&T foram partilhadas com
o corpo de profissionais e de pesquisadores denominado “inteligéncia cientifica”, atores
esses responsdveis, direta ou indiretamente, pela validacio do conhecimento e dos

26



mecanismos de gestdo da ciéncia, atuando em rede em suas especialidades ou em dreas
transversais. A atuacdo do Estado, nesse contexto, se restringiria ao trabalho politico
propriamente dito. Emerge, dai, uma nova forma de racionalizagio das condigoes de
controle, acesso e uso da informacio.

Essa nova forma de racionalizagio foi marcada pela criagdo ou remodelamento
de espacos institucionais especificos — os sistemas intermediadores de informagio
— para a atuagdo da “inteligéncia cientifica’, trazendo novos fundamentos as formas
contemporineas de produgio de conhecimento, bem como para o aperfeicoamento
de modelos de gestao da C&T. A criagio desses sistemas objetivou a otimizac¢io do
desempenho e da eficdcia da ciéncia.

A informagcio cientifica e tecnoldgica, ao ser produto e insumo da atividade
no ambito cientifico e tecnoldgico, retine, em si, valores intrinsecos dentre os quais se
destacam a tendéncia de esta informacio movimentar a circulacio e a transferéncia de
conhecimento para uso econdmico e para a apropriagdo social (ALBAGLI, 2009).

No Brasil, o citado papel da “inteligéncia cientifica” e da criagio de sistemas
intermediadores de informagio em C&T passou a ter lugar estratégico no inicio da década
de 1950, ocasido em que o Estado brasileiro passou a assumir o papel de principal agente
para a proposico e gestao de programas, produtos e servigos de informagio e documentagio.

O entao desenvolvimento do sistema produtivo nacional, decorrente do aumento
da capacidade industrial e da diversificagio nos mercados interno e externo do pais, levou
a necessidade de construgio de infraestrutura técnico-cientifica, somada a capacitacio de
pessoal qualificado e  produgio e acesso de informagoes em C&T.

A constru¢io da citada infraestrutura teve como marco a criagio do Conselho
Nacional de Pesquisa, em 1951, atual Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico
e Tecnolégico (CNPq), e do Instituto Brasileiro de Bibliografia e Documentacio (IBBD),
em 1954, atual Ibict (ALBAGLI, 2009, p.417).

A criagio do CNPq buscou promover o desenvolvimento cientifico-tecnolégico
no pais, sendo a instituigio responsdvel por desenvolver as primeiras experiéncias
nacionais de planejamento e implementagio de uma politica cientifico-tecnoldgica
governamental. Jia criagio do IBBD teve o apoio e contou com iniciativas da Unesco com
vistas a incentivar o desenvolvimento de infraestrutura de informac¢io e documentagao
em C&T nos paises em desenvolvimento, sobretudo na América Latina.

Inicialmente vinculado a0 CNPq, o IBBD veio atender a demanda de organizagao
e intercAmbio de informagées bibliogrificas, além de atuar no “[...] aperfeicoamento da
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documentacio e de bibliotecas cientificas e técnicas no pais.” (ALBAGLI, 2009, p.418).
Na condigao de instituigio promotora de sistemas intermediadores de informagao, o
IBBD foi pioneiro na criagio de instrumentos e bases de dados bibliogréficos visando a
facilitar a recuperacio da informacio cientifica e tecnoldgica.

No ano de 1976, o IBBD passou a ser denominado Instituto Brasileiro de
Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (Ibict). Atribui-se tal mudanca a duas preocupagées:
1°). alargamento do sentido atribuido a informacéo, ampliando e abrangendo as nogoes
estritas as agoes de cunho bibliogréfico e documental;® 22). direcionamento das agoes ao
cardter tecnoldgico da informagio, somado aquele cientifico.

A partir de entdo, o Ibict passou a se dedicar a gestao da informagio voltada
para acoes finalisticas de tratamento e organizagio da informagio em C&T, objetivando
difundir e disseminar produtos e servicos e promover o acesso, a recuperagio e o uso
da informa¢do. Ademais, o Ibict estimulou a articulagio de instituiges parceiras
ou cooperantes aos seus programas e produtos e servigos, além de produzir dados e
indicadores passiveis de serem instrumentalizados para gestio e monitoramento da
informacgio em ciéncia, tecnologia e inovagao no pais.

Com a missdo de promover “[...] a competéncia, o desenvolvimento de recursos
e a infraestrutura de informagdo em ciéncia e tecnologia para a produgio, socializagio
e integragio do conhecimento cientifico-tecnolégico” (BRASIL, 2012), o Ibict vem se
adaptando as transformagbes sociotécnicas contemporineas no cendrio da informagio,
contando com agbes estratégicas voltadas & prospecgio e a transferéncia de tecnologias
de informagido. Nesse sentido, a institui¢io pretende ser “[...] muito mais que uma
institui¢do de exceléncia em uma drea do conhecimento” ao propor desempenhar o
papel de “[...] érgao central da informagio em C&T no pais.” (BRASIL, 2008).

As intervengodes informacionais do Ibict objetivam contribuir para o aumento
de infraestruturas com vistas a cria¢do de condi¢des para o crescimento da produgio
cientifica nacional e da sua visibilidade internacional, assim como para a construgio
de diagndsticos para o resgate e/ou constru¢do da meméria da informacio cientifica e
tecnoldgica do pais. O alinhamento de tais intervengées ao contexto de interconectividade

8 Além da citada influéncia estadunidense, as bases tedricas que auxiliaram a fundamentar a criagio do
IBBD encontram fulcros no movimento bibliogréfico europeu — que culminou na criagao disciplinar da
Documentagio — cujos principais expoentes, no final do século XIX ¢ inicio do XX, foram os belgas Paul
Otlet e Henri La Fonteine.
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em rede representou o inicio de uma mudanca qualitativa de atua¢io do instituto tocante
a intermediagio e 4 interagdo institucional com a sociedade.

Com aproximadamente 30 iniciativas institucionais distribuidas entre
programas, produtos e servicos de informagio (BRASIL, 2012), observa-se um
repertério diversificado de acoes e de espagos promovido pelo Ibict. A titulo de exemplo,
apresentam-se, a seguir, algumas dessas linhas de atuagio acompanhadas do programa,
produto ou servi¢o correspondente:

*  disseminar/fornecer informacio a sociedade: a) popularizagio da informacio em
C&T (CanalCiéncia) ou em educagio (programa Aprendizagem Informacional); b)
promogio da inclusdo social com fornecimento de fontes de informagio importantes
para instrumentalizar politicas publicas (Mapa da Inclusdo Digital) e/ou ampliar o debate
sobre o tema (revista Inclusdo Social); ¢) fornecimento de subsidio a setores produtivos
com vistas & inovagao mediante a disponibilizacio de informagoes estratégicas de cardter
técnico (Servigo Brasileiro de Respostas Técnicas), técnico e ambiental (Rede APL
Mineral) ou metodolégico (Avaliagao do Ciclo de Vida);

*  disseminar/fornecer informagio para pesquisa: a) municiamento de tecnologias e de
suporte técnico a instituigoes publicas ou privadas com vistas ao acesso aberto para
politicas de revistas cientificas brasileiras (Diadorim), ou para repositérios institucionais
(Repositérios Digitais); b) fornecimento de instrumentos para a disseminagio de
informagdes referenciais (Catdlogo Coletivo Nacional de Publicagées Seriadas), ou de
acesso a documentos de forma presencial ou remota (Biblioteca do Ibict) ou de forma
especificamente remota (Programa de Comutagio Bibliogrifica e Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertagoes), ou a preservagio digital (Rede Brasileira de Servigos
de Preservagio Digital - Cariniana); estendendo-se a registros de publicacdes seriadas
(ISSN), ou a indexagao de periédicos (Latindex); publicages em ciéncia, tecnologia e
inovagio (Catdlogo de Publicagdes), ou em ciéncia da informagio (revista Ciéncia da
Informagio), ou com o enfoque interdisciplinar da informagio (Liinc em Revista);

*  oferecer/transferir tecnologias de informagio: Sistema Eletrénico de Administragio de
Conferéncias (Soac); Sistema Eletronico de Editoragio de Revistas (SEER); Sistema
Eletronico de Teses e Dissertacoes (Tede); Sistema para Construgio de Bibliotecas
Virtuais Temdticas (BVT); Sistema para Construcio de Repositérios Institucionais
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Digitais (Dspace); Software para Gerenciamento de Tesauros (Tecer); Software para
preservagio Digital (Lots Of Copies Keep Stuff Safe — Lockss);

*  atuar no ensino e pesquisa em ciéncia da informacao: atuagao dos pesquisadores do Ibict
em diferentes linhas de investigagdo e grupos de pesquisa no 4mbito da Coordenagio
de Ensino e Pesquisa em Ciéncia e Tecnologia da Informacio e na orientagio de teses e
dissertagoes no 4mbito do Programa de Pés-Graduagio em Ciéncia da Informagio, em

parceria com a Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFR]).

No bojo dessas diversificadas linhas de atuagio, o Ibict tem se aproximado ou
promovido agoes de acesso aberto mediante a criagdo ¢ manutencio de bibliotecas
digitais, assim como por meio da capacitagio, acompanhamento e transferéncia de
tecnologia para a implantagio de repositérios digitais (sobretudo institucionais), somado
a0 suporte, ou incentivo, a criacdo e manutencio de periddicos eletrénicos, bem como
estabelecido iniciativas préprias a preservagio digital.

Tais a¢oes, tocantes & comunica¢io cientifica, estendem-se, ademais, 2 cooperagao
internacional — para permitir o acesso a bases de dados — a atuagdo e desenvolvimento
de produtos e servigos préximos ao setor industrial ¢ & promogao da inclusao social
mediante iniciativas de inclusio digital. Portanto, além do paradigma tradicional de
atuacio, direcionado ao campo da comunica¢io de informacio em C&T, o instituto
tem se voltado, complementarmente, 4 inovagao tecnoldgica e 4 inclusio social e digital.

No campo da comunicagio cientifica, as agoes finalisticas do Ibict sio direcionadas
para fornecer infraestrutura de modo a facilitar a resolugio de problemas de investigagio, isto
¢, busca atender os pesquisadores e/ou suas instituigdes. A comunidade usudria de produtos e
servigos de informagio em C&T tem uma funcio social inseparavel aos processos de produgio
do conhecimento e de comunicagio e publicagio dos resultados de pesquisa, j& que os frutos de
seu trabalho de investigacio fazem sentido na medida em que alcangam alguma demanda social.

Conforme observado, nao ¢ suficiente ao oficio de pesquisador produzir
conhecimentos de qualidade e de utilidade social. Tais produtos gnosioldgicos e/ou
tecnolégicos devem ser transmitidos, igualmente, por canais validados pela comunidade
cientifica. A particularidade de tais canais reside nos critérios de exceléncia de informagao
em C&T reconheciveis e justificdveis. Tais critérios estdo pressupostos naquilo que
Gonzdlez de Gémez (2003) denominou “contrato social da ciéncia”, a partir do qual a
informacio em C&T seria orientada por trés principios:
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Articulagio — refere-se a relagao entre Estado e sociedade com a qual busca-
se chegar a um “interesse comum” para, por exemplo, criar “estruturas funcionais
especializadas” em informagio em C&T. A criagio do Ibict como uma instituigio
intermediadora de informagio nio seria possivel sem uma articulagio prévia entre
Estado e setores da sociedade.

Convergéncia — refere-se 4 relagdo “pratico-contratual”, por exemplo, entre o
usudrio e a institui¢io que fornece os produtos e servigos de informagio. Nesse caso,
espera-se que as agoes dos gestores sejam convergentes com as expectativas dos usudrios dos
produtos/servigos, bem como, que as informagoes disponibilizadas sejam consistentes e
atualizadas e as tecnologias oferecidas sejam compativeis com as tecnologias disponiveis,
possibilitando aos usudrios ficil acesso e recuperacio das informagées disponibilizadas.

Transparéncia — refere-se a busca de qualidade dos processos, dos meios e dos
contetdos disponibilizados. Ademais, a transparéncia estd relacionada a publicizagio
das operagoes internas da instituicio, ou seja, refere-se a transparéncia das agoes de
informagio em seus bastidores.

Adificuldadedetransparéncianarelagioentreinstituigoes pblicasintermediadoras
de informacio e sociedade as tem levado a propor abordagens especificas para estudar as
situacoes de necessidade dos usudrios de seus produtos e servicos de informagao a luz de
sua missdo institucional. Nesses termos, a presente publicagao dos resultados do estudo
de usos e usabilidades dos produtos e servicos do Ibict parte da motivagao de alinhar e
publicizar o principio da transparéncia aos demais principios.

O estudo se inseriu no Programa de Capacitacio Institucional do Ibict, no
projeto intitulado “Pesquisa e Desenvolvimento de Tecnologias da Informacio para
a Construgio da Sociedade da Informacio e do Conhecimento”, vigéncia de 2010 a
2013. O tema “Estudo de usudrios” deste projeto objetivou, especificamente, aprimorar
“[...] os produtos e servicos do Ibict mediante a identificacdo das reais necessidades
informacionais dos seus usudrios.” (BRASIL, 2010a)

As agoes do projeto inserem-se num contexto de planejamento estratégico, cujas
tomadas de decisées de médio prazo estdo registradas no Plano Diretor da Unidade —
PDU (BRASIL, 2010b, p.7). O PDU ¢ o documento oficial que traz a projegio e o
comprometimento da unidade de pesquisa — no caso, do Ibict — perante 0 MCTI de
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atuar em linhas de acéo e em eixos estratégicos para operacionalizar programas no periodo
acordado. O PDU em atual vigéncia no Ibict abrange o periodo de 2011 a 2015.

Conforme observa Almeida (2005, p. 8-9), o planejamento da unidade de
informagao “[...] deve ser coerente com os objetivos e estratégias definidos pela dire¢io
da organizacio” podendo se manifestar globalmente ou de modo especifico, em
seguimentos. Por exemplo, o planejamento pode ser direcionado & mudanga na estrutura
organizacional, para permitir que “[...] sejam alcancados os objetivos previstos”, ou a
defini¢io de operagoes de modo a abranger “[...] os processos de produgio e distribuigao
de produtos e servicos”, ou ao espago fisico, ou aos recursos humanos, ou aos produtos
e servigos “[...] que se pretende oferecer ao publico.”

A metodologia de avaliagio de produtos e servicos, com foco nos usudrios,
de Rocha e Sousa (2011) foi proposta a partir do problema também observado por
Almeida (2005) de que o desconhecimento dos usudrios, das suas necessidades e de
seu comportamento interfere diretamente na qualidade dos produtos e servigos de
informacio oferecidos. Almeida (2005, p. 16) contribui para a compreensio do
contexto no qual a citada metodologia de avaliagao foi elaborada quando converge com
o diagnéstico do Clades/Cepal que postula o seguinte: “[...] hd uma tendéncia quase
mecinica em se estabelecer determinado padrio de servigos e produtos de informagio
independentemente da diversidade da demanda, o que significa indiferenca em relagao
aos usudrios desses servicos e produtos.”

O estudo de uso e usabilidade dos produtos e servios de informagio do Ibict,
além de ser uma aplicagio da metodologia proposta por Rocha e Sousa (2011), foi
realizado a luz da perspectiva de que o “[...] planejamento eficaz depende da qualidade
e quantidade de dados disponiveis e confidveis” (ALMEIDA, 2005, p. 16) e de que
a “[...] avaliagio nio deve ser uma ocorréncia isolada, um evento, mas um processo
continuo por meio do qual servigos, programas e projetos sio examinados, isolada ou
conjuntamente, a fim de garantir o cumprimento de objetivos e metas.” (ALMEIDA,
2005, p.13).

Enfim, os resultados do estudo de uso e usabilidade dos produtos e servicos de
informacio do Ibict que aqui se apresentam fazem parte de uma primeira tentativa de
enfrentamento de questdes relativas a eficicia no dambito dos sistemas intermediadores
de informagdo. A eficicia, nesses termos, encontra relagio com a exceléncia de
produtos e servigos, aferida, no presente estudo, a partir da investigagao do grau de
satisfagio da comunidade usudria dos produtos e servigos de informacio do instituto.
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Segundo Almeida (2005, p. 14), o “[...] grau de eficicia de um sistema de informagio
¢ determinado pelo grau de satisfagio dos usudrios, considerando-se, particularmente, a
rapidez e a precisdo desejadas.”

Vejam-se, a seguir, os resultados do estudo de uso e usabilidade dos produtos e
servigos de informacao do Ibict. Os capitulos 2 e 3 trazem recursos e servicos direcionados
a drea de comunicagao cientifica. J4 o capitulo 4 abrange, complementarmente, aqueles
direcionados a incluso digital e 4 inovacio. Cada produto e servi¢o conta com uma breve
contextualizagdo, seguida dos resultados da aplicagao de entrevistas e de questiondrios,
relativos ao uso, e consideragdes gerais acerca da usabilidade dos websites.
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2. PRODUTOS E SERVICOS DE PUBLICAGAO E EDITORACAD ELETRONICA DE REVISTAS

2.1 Ciéncia da Informacao®

A revista Ciéncia da Informagio™ é uma publicagio com periodicidade
quadrimestral que veicula trabalhos inéditos relacionados com a drea de ciéncia da
informacio ou que apresentem resultados de estudos e pesquisas sobre as atividades do
setor de informagio em C&T. Sendo o primeiro periddico cientifico da drea de ciéncia
da informagio na América Latina, a revista Ciéncia da Informagio foi lan¢ada em 1972,
entdo editada pelo IBBD, atual Ibict.

A atividade do setor de informagio, segundo a linha editorial da revista, engloba
componentes de vdrios outros setores e subsetores, como os da educagdo, cultura e
pesquisa, telecomunicagoes e informdtica, nos seus aspectos relacionados a informagao
cientifica e tecnoldgica e a tecnologia da informacio. Essas atividades correspondem,
portanto, a uma drea interdisciplinar que aborda assuntos relacionados a producio,
organizagio, difusdo e utilizagio de informagoes em todos os campos do saber. Nesse
contexto interdisciplinar, o comité editorial da revista é formado por pesquisadores
brasileiros e estrangeiros de renome e a revista publica trabalhos de autores nacionais e
internacionais.

O pioneirismo da revista, segundo informagdes subtraidas de seu website, “|...]
tem contribuido fortemente para a criagio e continuidade no Brasil, de cursos de
graduagio e pés-graduagio na drea” (BRASIL, 2013a), sendo utilizada como fonte de
informagio na formagio e orientacio dos pesquisadores, bem como para estimular o
desenvolvimento de novas pesquisas na drea de ciéncia da informacio.

Desde 1982, a revista passou a ser indexada em base de dados nacionais e
internacionais, ampliando o seu alcance. No ano de 2004, com vistas a se adaptar as
mudangas e as demandas inovadoras requeridas pela sociedade da informagao, a revista
langou sua edigio totalmente eletronica. O Ibict coloca a disposi¢do da comunidade a

% A secdo traz a sintese, a adaptagdo e a interpretagio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M.
E E.; RABELLO, R.; MUNIZ, L. E K. Avaliagio consolidada da revista Ciéncia da Informagdo com foco no
usudrio. Brasilia: IBICT, jun. 2010b. 69 f. Relatério.

19 Endereco eletronico: http://www.ibict.br/publicacoes-e-institucionais/revista-ciencia-da-informacao/
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revista automatizada pelo Sistema Eletronico de Editoragiao de Revistas (SEER). Nessa
plataforma, o instituto oferece uma ferramenta de busca aos artigos. A coleg¢ao completa
estd disponivel no portal do Ibict e permite a recuperacio total de pesquisa e buscas em
seu contetdo.

O estudo de uso e usabilidade da revista foi finalizado em junho de 2010.
Relativamente aos resultados obtidos com a aplicacdo de entrevistas e mediante o
formuldrio eletrénico, merecem destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagio em
relagao a submissdo de artigos (opinido sobre o processo, os prazos estipulados etc.);
grau de satisfagio em relagdo 2 revista (contetdo, leiaute etc.); grau de satisfagio em
relagao a ferramenta de busca e a indexagio dos artigos; forma pela qual os usudrios
tomaram conhecimento da revista; consulta sobre o meio (impresso ou digital) pelo qual
os usudrios preferem realizar a leitura da revista.

Na andlise heuristica do website da revista foi possivel observar exemplos
relativos aos itens clareza e visibilidade, padronizagio e consisténcia, prevencoes de erros,
reconhecimento em lugar de lembranga, flexibilidade e eficiéncia e estética e minimalismo.

2.1.1 Entrevista

Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso: submissio de artigos

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢io da situagao, fato gerador
da necessidade de informagao, explicita como padrao usudrios normalmente todos os
p6s-graduados ou pés-graduandos que submeteram artigos para publicagio na revista
Ciéncia da Informagcdo. A Ginica exce¢do ocorreu com a realizagio de entrevista com um
autor de nivel de graduacio, justificada pelo fato de ele ter tido dois artigos aceitos para
publica¢io no periddico Ciéncia da Informagio.

b. Padrao negativo do momento situagdo

Nao foi identificado padrio negativo neste item.

c. Padrio positivo do momento lacuna
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Em rela¢do a este padrao, 80% dos usudrios consideram que o processo de
submissao de artigo para publicagdo na revista é “seguro, claro e fécil”; 30% entendem
ser curto o tempo de resposta dos avaliadores, em comparagio ao tempo de resposta de
outras revistas.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 60% dos usudrios consideram muito reduzido o prazo
concedido pela comissdo editorial para que os autores possam fazer a corre¢io das
imperfei¢es apontadas; 30% pensam que ¢ muito grande a demora entre a submissao e
o julgamento; 20% avaliam que o prazo para submissao de artigos é curto; 20% notam
que o formato da revista é “engessado”, pois ndo permite novos novas configuragdes —
mais simples e agraddveis — para apresentagao dos resultados.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos que, apesar do seu
baixo percentual (10% das respostas), trazem informagoes sobre a revista Ciéncia da
Informagdo: dificuldades no envio de arquivos modificados; frustra¢ao por nio conseguir
saber informacoes sobre a situagdo do artigo submetido, recebendo apenas a informagao
“em avaliagdo”; as regras para publicagio ndo estdo claras no size; a comissdo editorial nio
usa plenamente os campos do site; nao existe aviso de deadline para submissao de artigos;
o sistema nio acusa automaticamente o erro de cadastramento; nio recebe informagio
sobre o porqué da nio aceitagio do artigo; na condigio de parecerista frequente da
revista continua encontrando dificuldades na entrada do campo especifico disposto no
sistema da revista para iniciar o parecer, principalmente, quando se tem mais de um
autor a ser avaliado.

e. Padrao positivo do momento #so

Em relacdo a este padrio, registra-se que 80% dos usudrios tiveram éxito na
submissdo de artigos.

f. Padrio negativo do momento uso
Um usudrio nio conseguiu submeter artigo para avaliagio e outro conseguiu submeté-

lo, mas até o momento da realizagio da entrevista nao tinha recebido resposta sobre o aceite.
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Sugestoes dos usudrios quanto a submissio de artigos

Estao listadas, a seguir, as sugestoes que, apesar do seu baixo percentual (10%
das respostas), trazem informagoes para o aprimoramento do processo de submissao
de artigos na revista Ciéncia da Informagdo. Apds passarem pelo processo de avaliagao e
corregio/acréscimo de pendéncias, os usudrios apontam as seguintes sugestoes:

- o editor deveria enviar para o autor a verso final diagramada/formatada (em
formato pdf) para que este possa dar, em prazo curto, os Gltimos retoques (corregdes/
acréscimos), antes da efetiva publicagao;

- a comissao editorial deveria reenviar aos avaliadores, antes da publicagao, as
minutas para que estes possam conferir se as modificagoes sugeridas foram realmente
cumpridas pelos autores;

- identificagio institucional de cada membro na indicagao do corpo editorial.
Ressaltou a importancia de evidenciar a colaboragao exdgena a comissio, sobretudo,
por este ser um dos critérios de avaliagio da revista pela Capes;

- 0 programa da revista devia acusar automaticamente o erro no cadastramento.
Argumenta que isso evitaria o transtorno tanto para o usudrio quanto para o editor;

- as regras para publicacdo deveriam ser mais claras na norma de submissao
de artigos disponivel no size. Citou exemplo de que o tal norma nao explicita que a
revista traz restrigoes a artigos escritos com grande niimero de autores;

- os campos oferecidos pelo sistema deveriam ser mais utilizados, como, por
exemplo, os icones relacionados 4 revisio;

- a informagio sobre a comissio do corpo editorial deveria estar sempre
atualizada;

- disponibilizagao de explicagbes para submissdo em lingua inglesa e espanhola;

- a revista deve explorar um pouco mais a produgio cientifica no exterior,
pois ela tem publicado poucos trabalhos internacionais. Considera, portanto, que a
revista ainda é muito regionalizada.

Padrées dos momentos situagdo, lacuna e uso: busca de informagdio

a. Padrio positivo do momento situagdo
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A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigao da situagio, fato gerador
da necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios, em grande medida pds-
graduados, que buscaram informagio na revista para determinado momento de seus
trabalhos de pesquisa e ensino.

b. Padrao negativo do momento situagdo
Nao foi identificado padrao negativo neste item.
c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 100% dos usudrios entendem que a revista Ciéncia da
Informagio é um referencial na drea e atende a necessidade de informacio do usudrio,
com publicagoes de autores de renome e assuntos atualizados e relevantes; 60% opinam
que o leiaute da revista é bom, de agraddvel leitura; 50 % consideram que a interface de
busca é amigével, de ficil interacao.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos positivos que, apesar do seu baixo
percentual (10% dos entrevistados), trazem informagées sobre o produto/servico
apreciado: considera positiva a possibilidade de consulta ao curriculo dos autores, pois
permite conhecer a trajetdria académica dos autores e serve de recurso para que possa
ensinar aos alunos o “estado da arte” das pesquisas comunicadas nos artigos; considera
os arquivos eletronicos dos artigos “leves” e ficeis de abrir; faz uso dos artigos da revista
para situar os alunos introdutoriamente aos temas a serem aprofundados, principalmente
para ajudar aqueles que tém dificuldades em ler textos em outras linguas; as notas, no
final da pdgina dos artigos, ajudam bastante na leitura.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagdo a este padrio, 30% dos usudrios acham o leiaute da revista pouco atraente;
30% ndo pesquisam diretamente no site da revista, consultando indiretamente os artigos
indexados em bases de dados como o Proquest, o Scielo, 0 Google e o Portal da Capes.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos que, apesar do seu baixo percentual
(10% dos entrevistados), trazem informacgoes sobre a revista: o0 mecanismo de busca
nao ¢ robusto; dificuldade de selecionar palavras-chave; necessidade de padroniza¢io
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terminoldgica para a realizagdo de buscas; problema de deformacio de palavras na
digitalizacdo dos primeiros niimeros da revista; necessidade de revisao ortogrifica e
gramatical dos contetidos explicativos do size.

e. Padrao positivo do momento wuso

E importante registrar que, em relagdo a esse padrio, observa-se que todos os
entrevistados satisfizeram, utilizando a revista, a suas necessidades de busca de informacio.

f. Padrao negativo do momento uso
Nio foi identificado um padrao negativo no momento #so.
Sugestées dos usudrios quanto a busca de informagcio

Na sequéncia estao relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento da
ferramenta de busca do website da revista Ciéncia da Informagio antecedidas do percentual
de sua ocorréncia: 20% dos usudrios consideram a interface da revista muita parecida
com outras que utilizam o SEER. Com baixo percentual (10% dos entrevistados), os

usudrios sugerem:

- personalizagio da publicagdo com um design mais atraente;

- disponibilizacdo de um levantamento do total de artigos relacionados as
diferentes dreas, de modo a possibilitar ao leitor o reconhecimento das diferentes fases e
enfoques editoriais refletidos nas publicagoes da revista. Isso facilitaria, por exemplo, o
resgate histdrico e subsidiaria a realizagio de estudos, como a andlise de citacio;

- indicagao no sumdrio, além dos titulos dos artigos e dos nomes dos autores,
das dreas de interesse especificas e correlatas a cada artigo. Cita o exemplo da Revista
de Administracio da USP (RAUSP), para demonstrar uma forma de apresentagio dos
artigos relacionados aos seus respectivos assuntos. Propoe que os préprios autores, no
momento de submissao do artigo, indiquem tais dreas;

- 0 préprio sistema apresente, durante o processo de busca, uma “caixa’
(mostrador) com possiveis termos préximos ou relacionados para auxiliar na busca;
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- 0 sumdrio do nimero atual possa ser disponibilizado no portal imediatamente
ap6s o lancamento da revista, evitando a navegacio para localizd-lo;

- melhoramento da diagramagao das figuras;

- inclusao de estatisticas de consulta dos artigos;

- estimulo dos leitores para que usem o recurso RSS;

- divulgacio eletronica da revista assim que o niimero estiver concluido, sem a
necessidade de se esperar a publicagao impressa.

2.1.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No presente campo, os usudrios tiveram importante participagio, sugerindo
aspectos relacionados a qualidade da revista, do seu contetido, dos seus artigos, do processo
de submissdo, da divulgacdo e interatividade do site, do seu leiaute, da recuperagio da
informacio e do formato/extensio dos arquivos da revista. Serdo descritas, a seguir, as
sugestoes dos usudrios, seguidas do nimero de ocorréncia registrado.

Quanto a indicagio valorativa da gualidade da revista no dmbito cientifico/
institucional, observou que a informacio sobre o Qualis (Capes) da revista Ciéncia da
Informagdo nao esta facilmente disponivel no seu size (1).

No que se refere ao conterido da revista, apresentou a necessidade de aumentar sua
abrangéncia, enfocando em dreas interdisciplinares (1), além de melhorar a divisao ou
defini¢io de parimetros dos artigos, diferenciando, por exemplo, artigos dos relatos de
experiéncia (1). Ademais, sugeriu maior atengao da equipe editorial as normas nacionais
e internacionais, algo que poderd refletir na melhoria do cardter informativo dos
resumos, citagdes e listas de referéncias dos artigos (1). Comentou sobre a necessidade de
apresentar o histdrico da revista, ja que tentou localizd-lo e nio encontrou informagoes
substanciais (1).

Especificamente em relagio aos artigos, sugeriram maior niimero de publicagio de
autores de outros paises (2), bem como a tradugio e publicagio de artigos estrangeiros
cuja autoria seja de responsabilidade de autores-chave para a biblioteconomia e ciéncia
da informacio (2). Além disso, sugeriram a ampliacdo do niimero de artigos publicados
em cada edicao (2).

No tocante 4 qualidade da apresentagio fisica dos exemplares impressos, sugeriram
a melhoria da qualidade grafica (material) da revista (3).
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Em relagao as submissoes, sugeriram maior agilidade no processo de avaliagao dos
artigos enviados (4) e no processo de retorno aos autores quanto aos ajustes € a resposta
de aceite ap6s os ajustes solicitados (4). Ademais, recomendaram a diminui¢io do tempo
de espera para as submissoes, que as vezes chega perto de um ano (4). A necessidade da
regularizagio da periodicidade foi mencionada (3), algo que pode estar relacionado a
morosidade nas avaliagoes no processo de submissdo, ocasionando o atraso na aceitagio
ou nio do material enviado (1). Resposta as mensagens enviadas pelos autores aos
editores também foi mencionada (1).

No que tange a divulgacio e a interatividade 70 e do site da revista, sugere a criacio
de um blog dentro da revista para comentdrios dos artigos publicados (1), bem como
maior divulgagio, algo que poderd incidir na criagio de /inks em outros sites estratégicos
na drea (1).

Quanto ao leiaute, foi mencionado que ele poderia ser melhorado, sem, no
entanto, especificar algum aspecto a ser melhorado (3). Sugeriram, ademais, a ampliagao
da imagem da capa dos nimeros da revista em relagio a pdgina (3). Sugeriu que a revista
apresente uma pdgina personalizada e customizada, com uma identidade prépria (1).
Sugeriu que, quando for acessada a opgio “edicoes anteriores”, o /ink da edi¢ao desejada
dé acesso direto a0 sumdrio juntamente com a capa da revista (1).

Em relagio a recuperagio da informagao, os usudrios sugeriram maior eficiéncia no
mecanismo de busca do size da revista (2), algo que pode estar relacionado a necessidade
de aprimoramento da indexagao dos artigos (2).

No tocante ao formato/extensio dos arquivos da revista, sugere a disponibilizagao
de modelos de paper no formato word, como hd em revistas internacionais, j4 formatado
com os padrdes da revista (1). Ademais, sugere a disponibilizacio da versaio HTML
para todos os artigos, argumentando que nem sempre hd programa “leitor” de PDF nos
computadores das universidades (1).

2.1.3 Usabilidade (website da revista Ciéncia da Informagdo)
Heuristicas de Nielsen'!
Apresentam-se, a seguir, alguns exemplos que poderao orientar a andlise heuristica

de sites de revistas cientificas tomando como pardmetro alguns elementos ilustrativos
observados durante a andlise da revista Ciéncia da Informagio.
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Quanto a clareza e visibilidade do status do site, é objeto de andlise, por exemplo,
a existéncia de /inks que nao informavam se a pesquisa estava sendo efetuada, bem como
a identificacdo de expressoes que, por sua localizagio na pdgina, poderiam confundir
o usudrio, além das situages em que o usudrio poderia ter dificuldade para conseguir
resultados condizentes aos parAmetros de busca descritos na pdgina.

Em relagio a heuristica padronizagio e consisténcia, o desaparecimento de
informagoes, tais como os resultados de busca, durante a navegacio, pode confundir
o usudrio. Essa incidéncia, quando ocorre, revela um problema na arquitetura da
informagio no site.

Particularmente em relagio a heuristica prevengio de erros, o sistema nao pode
emitir ao usudrio informagées que fogem a sua compreensio, como, por exemplo, a
apari¢io de mensagens de erro nio amigdveis disponibilizadas pelo sistema durante a
ocorréncia de alguma falha.

Quanto a heuristica reconhecimento em lugar de lembranga, é recomendével que o site ndo
apresente imagens que se sobreponham as informagées principais buscadas. Por exemplo, se um
usudrio buscar pelo contetido de uma revista, a imagem da capa do nimero correspondente,
em formato de /ink, nao podera sobrepor-se, ou seja, anteceder-se, a0 sumdrio.

Em relagio a heuristica flexibilidade e eficiéncia, recomenda-se que uma pégina
Web nao contenha um niimero excessivo de informagées sem que o usudrio possa contar
com ferramentas para facilitar a busca. Por exemplo, se numa revista a se¢iao “Edicoes
anteriores” contiver uma lista extensa de edigdes, ao usudrio seria interessante dispor
de algum tipo de atalho para se localizar uma edigao especifica, ou poder selecionar os
exemplares por ano, volume ou nimero.

No tocante ao item estética e minimalismo, recomenda-se que a identidade visual
de uma revista esteja em consonincia com a identidade visual da institui¢do a qual
pertence. Além disso, é importante que as pdginas da revista obedecam ao principio
de Gestalt em relagio ao alinhamento e & proximidade dos itens, bem como ¢ relevante
que a similaridade entre os diversos elementos presentes na pdgina nao dificultem o
entendimento da disposi¢ao dos contetdos das pédginas.

" Interpretagdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Muniz (2010b). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens linguagem, autonomia e controle do usudrio e ajuda e
documentagaio.
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2.2 Liinc em Revista*?

O Laboratério Interdisciplinar sobre Informagio e Conhecimento (Liinc) é um
espago multidisciplinar e interinstitucional orientado para promover a reflexio e o debate
sobre as relagoes entre informagao, conhecimento e desenvolvimento ante as transformagoes
no mundo e suas especificidades no Brasil. Coordenado pelo Ibict em parceria com a
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFR]), tem a participagio de pesquisadores e
professores de diferentes dreas do conhecimento e institui¢des do pais e do exterior.

A Liinc em Revista®® é uma publicacio do laboratério, concebida, como as demais
publicagoes do Ibict, na politica de acesso aberto, ou seja, os leitores podem ler, baixar,
copiar, distribuir, imprimir, buscar ou fazer um /ink para textos completos e usd-los para
qualquer propésito legitimo, sem 6nus financeiro. Publica artigos e resenhas inéditos em
portugués, sobre assuntos relacionados as suas linhas temdticas.

A revista faz parte, juntamente com a organizagio de palestras e semindrios, de
alguns objetivos do laboratério, que pretende acompanhar e promover o debate sobre
novas questoes ¢ desafios na drea, considerando diferentes perspectivas e abordagens,
com vistas a desenvolver e estimular a pesquisa avancada e a iniciacdo cientifica. Segundo
informagoes veiculadas no website da Liinc em Revista, a publicagao objetiva reunir e
gerar sinergias entre competéncias diversas na drea e difundir essa reflexdo e esse debate
no ambiente académico e para um publico mais amplo e diverso. Assim, Liinc em Revista
pretende apresentar e estimular a discussdo sobre as iniciativas empreendidas pela 4rea,
no contexto do acesso aberto, demonstrando a sua importincia para a comunidade
cientifica, em geral, e para os pesquisadores, em particular (BRASIL, 2013b).

O estudo de uso e usabilidade da Liinc em Revista foi finalizado em abril de 2011 e
se realizou a partir de duas situacdes: uma referente aos usudrios que submeteram artigos
para publica¢io no periddico e a outra referente aos usudrios que realizaram busca no
portal da revista devido a necessidade especifica de informagio para um trabalho de
pesquisa ou ensino. Para atender ambas as situagdes, foram realizadas 20 entrevistas com

12 A segdo traz a sintese, a adaptagio e a interpretagao dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.; MUNIZ, L. E. K. Avaliagio consolidada da Liinc em Revista com foco no usudrio. Brasilia:
IBICT, abr. 2011. 69 f. Relatério.

13 Endereco eletronico: http://revista.ibict.br/liinc/index.php/liinc/index
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usudrios na sua maioria pds-graduados ou pés-graduandos, sendo 10 autores de artigos
e os outros 10 usudrios que buscaram informagdo na revista. Algumas vezes houve a
coincidéncia de o mesmo usudrio responder pelas duas situagoes.

No tocante aos resultados obtidos a partir da aplicagio de entrevistas, merecem destaque
os seguintes aspectos: grau de satisfacdo em relagio ao processo de submissao de artigos e grau
de satisfacio em relagio a ferramenta de busca da revista e 2 indexagao dos artigos.

Relativamente aos resultados obtidos por intermédio de formuldrio eletronico, os
pontos que merecem destaque sio grau de satisfagio dos usudrios em relagdo a revista
(contetido, desenho grifico, leiaute) e grau de satisfacio dos respondentes em relagio ao
processo de submissdo de artigos.

Na anilise heuristica do website da revista foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizagio
e consisténcia, prevengoes de erros, reconbecimento em lugar de lembranga e estética e
minimalismo.

2.2.1 Entrevista

Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso: submissio de artigos

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigao da situagio, fato gerador da
necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios na sua maioria pés-graduados
ou pés-graduandos que submeteram artigos para publicacio na Liinc em Revista.

b. Padrao negativo do momento situagdo

Este padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios da Liinc em
Revista para a realizagio de entrevistas, haja vista a nao existéncia de um cadastro dos
usudrios dos produtos e servigos do instituto.

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 80% dos usudrios consideram o processo de submissao

de artigo para publicagio na Liinc em Revista claro e ficil; 60% conheceram o portal por
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intermédio de professores orientadores; 70% observam que o leiaute é bom, a interface é
amigdvel e clara, e que as informagoes necessdrias estio bem organizadas e apresentadas;
50% consideram que o processo de submissdo, aceitagio e publicagdo ¢ rdpido, se
comparado com outras revistas; 30% registram que receberam informagées durante todo
o processo, desde o envio do artigo até a informagao sobre a aprovago e publicagio.

d. Padrio negativo do momento lacuna

Registra-se que as ocorréncias de incidentes criticos negativos em relagao a Liinc
em Revista foram poucas. Os tnicos padroes negativos da revista referem-se a 20%
dos usudrios que sentiram falta de follow-up no processo de submissio, e a 20% que
consideram muito curto o prazo para devolug¢io dos artigos com as corregoes.

e. Padrao positivo do momento wuso

Em relagao a este padrio, registra-se que 100% dos usudrios tiveram éxito na
submissao de artigos para publicagio na Liinc em Revista.

f. Padrao positivo do momento #so
Nio foi identificado um padrao negativo no momento #so.
Sugestées dos usudrios quanto a submisséo de artigos
Estao listadas, a seguir, as sugestoes que, apesar do seu baixo percentual (10% dos
entrevistados), trazem informagoes para o aprimoramento do processo de submissao de
artigos na Liinc em Revista:
- publicagio antecipada da programagio das préximas edigoes, contendo
datas para submissdo e temas a serem contemplados. Isso auxiliaria os autores a se
programarem melhor para a elaboragio de artigos. Comentou que existem periddicos

que tém um planejamento de editoragio de dois anos, embora admita a dificuldade
de se manter esse padrio. Exemplificou o caso da Annual Review of Information
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Science and Technology (ARIST) que, embora atualmente nio tenha periodicidade
definida, no passado chegou a estabelecer no projeto editorial a programacio de
publicagdo — projecdo de temas — abrangendo até trés anos;

- espago para que os autores de um mesmo niimero possam se comunicar
durante o processo de edi¢do. Seria uma rede para que eles pudessem se conhecer, se
relacionarem e trocarem experiéncias sobre a temdtica geral que compord o niimero;

- espago na revista para o feedback dos leitores sobre o artigo. Nas palavras
do entrevistado, a revista poderia ter uma ../ janelinha no final do artigo para
comentdrios, criticas ou elogios™;

- utilizagdo, pelo editor, do campo existente para 0 acompanhamento do autor
do texto em processo de edi¢io;

- envio de mensagens do editor ao autor, informando sobre o andamento do
processo de avalia¢io;

- retorno do avaliador ao autor com observagdes sobre o texto, mesmo que nio
existam ajustes a serem feitos;

- responsabilidade do autor pela tradugio do titulo de seu artigo;

- cria¢do de campo para que o autor possa inserir a tradugio do titulo de seu
artigo;

- discriminagio dos nomes da equipe de pareceristas;

- disponibilizagio dos artigos para leitura em outros formatos além do pdf
(.doc, .txt , html, etc.);

- possibilidade de submissao de contetido multimidia a revista;

- temas para serem contemplados na revista: qualidade da informagio “pouco
discutido e importante”; memdria e divulgagdo cientifica.

Padyrées dos momentos situagdo, lacuna e uso: busca de informagio
a. Padrio positivo do momento situagdo
A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢ao da situagio, fato gerador
da necessidade de informagio, apresenta como padrio usudrios, pés-graduados ou pds-

graduandos, que buscaram informacio na revista para determinado momento de seus
trabalhos de pesquisa e ensino.
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b. Padrao negativo do momento situagdo

Este padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios da Liinc em
Revista para a realizacio de entrevistas, haja vista a nio existéncia de um cadastro dos
usudrios dos produtos e servigos do instituto.

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a esse padrio, 70% dos usudrios consideram a interface de busca
simples, clara e amigdvel, nio encontrando dificuldades na navegacio; 60% conheceram
a Liinc em Revista por indicacio de professor orientador; 60% dos usudrios sio leitores
regulares da revista; 40% registram que sempre recuperam as informagoes que necessitam;
40% consideram que o leiaute dos artigos é bom, gostam da diagramagao e acham que
a apresentacio dos artigos é agraddvel; 20% consideram que a revista publica artigos
interessantes, sobretudo por relacionar outras dreas do conhecimento com temas de seu
interesse; 20% realizam busca pelo sumdrio; e 20% buscam informagio pelo contetido.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos que, apesar do seu baixo
percentual (10% dos entrevistados), trazem informagdes sobre a Liinc em Revista:

- o sistema O]JS limita a busca de artigos na base de dados da revista;

- a diagramacido do artigo em formato pdf utilizado pela Liinc em Revista
dificulta, por exemplo, seguir o padrio adotado pelas revistas contidas no Scielo,
o qual permite registrar as referéncias e as URLs dos artigos mediante programas
como o WebCiteR (http://www.webcitation.org/index). Citou o exemplo da revista
Libri, que em seu procedimento editorial utiliza o programa citado para o registro
das URLs mediante uma “strong list suggest”. Isso possibilita que o acesso ao artigo
nao se perca no caso de mudanga ou de desativagio da URL do artigo na Internet,
salvaguardando-o;

- questiona a estrutura do dossié: 1° artigos de cunho tedrico; 2° artigos
relatando experiéncias de pesquisa aplicada, operacional. Relata que sentiu a caréncia
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de transparéncia editorial para a organizacio do dossié, ou seja, ficou sem saber o
porqué da ordem de apresentagio dos artigos, sobretudo diante do fato de considerar
o seu artigo situado no intermédio da preocupagio teérica e aplicada;

- os autores que publicam na Liinc em Revista compartilham de linha do
pensamento e perspectiva teérica semelhante, e, logo, tendem a nio apresentarem
controvérsias tedricas. Segundo o usudrio, “contradi¢do é um aspecto relevante na
ciéncia, deve haver a controvérsia cientifica’.

e. Padrio positivo do momento uso

Em relagio a esse padrio, registra-se que 100 % dos usudrios tiveram éxito na
busca de informacao na revista.

f. Padrio negativo do momento uso
Nio foi identificado um padrio negativo no momento #so.
Sugestoes dos usudrios quanto a busca de informagio

O maior padrio percentual identificado (20% das respostas) refere-se a sugestao
de aprimoramento da ferramenta de busca do website da Liinc em Revista mediante
a disponibilizacdo de listagem dos temas ji tratados em outros niimeros, a fim de
direcionar os usudrios para a recuperagio de assuntos ja contemplados e de seu interesse.

Estao listadas, a seguir, as sugestoes que, apesar do seu baixo percentual (10%
dos entrevistados), trazem informacoes para o aprimoramento do processo de busca de
informacio no site da Liinc em Revista:

- exploragio dos recursos disponiveis no universo digital/0n-/ine para diferenciar
o periddico daquele produzido no contexto tradicional/impresso. Exemplificou com
a possibilidade de utilizacio de /inks a hipertextos mediante as citagoes;

- didlogo com os editores da revista a partir das reflexoes realizadas pelo grupo
de pesquisa sob sua lideranga, que vem discutindo as contribui¢des que o RST pode
trazer de modo a gerar valor agregado a revista;
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- registro, no proprio leiaute do artigo, das referéncias e das URLs com o uso
de sistemas similares a0 do WebCiteR;

- exploragao dos temas: a) articulagio, memdria e divulgagdo cientifica; b)
gestao e organizagao de empresas inovadoras; ¢) propriedade intelectual; d) sociologia
da inovacio; e) tecnologia da informagio; f) politicas econdmicas.

2.2.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No campo de pergunta aberta foram apresentadas algumas recomendagbes para a
melhoria da Liinc em Revista.

Quanto ao leiaute da revista, sugeriram a melhoria da diagramagao/projeto
gréfico dos artigos disponibilizados na versao on-/ine (2). Sugeriram, ainda, a atualizagio
utilizando recursos de XHTML e CSS que o OJS disponibiliza (2).

Em relagio & comunicagio com o editor, sugere que este estabeleca contato
continuo com autores por e-mail (envio de novidades da Liinc em Revista) e que se
estabeleca uma politica de disseminagao seletiva da informacio (2). Um usudrio solicitou
o retorno mais claro dos pareceristas sobre a nio aprovacio de um artigo, explicando, se
possivel, os motivos.

Um usudrio sugere a disponibilizacio, previamente, de temas que comporio as
préximas trés edicoes, algo que facilitaria a elaboragio de artigos para submissao com
antecedéncia. Outro sugere a abertura de campo no site da revista para comentdrios de
leitores e autores sobre os artigos. Outro usudrio sugere, ainda, maior divulgagio da revista.

2.2.3 Usabilidade (website da Liinc em Revista)
Heuristicas de Nielsen™

Quanto a clareza e visibilidade do status do site, é objeto de andlise, por exemplo, a
existéncia de /inks com expressoes que, por sua localizagao na pdgina, poderiam confundir

! Interpretagdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Muniz (2011). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens flexibilidade e eficiéncia e ajuda ¢ documentagio.
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o usudrio, bem como a auséncia recurso grafico indicando o processo de pesquisa sendo
realizado. Sao objeto de anilise, outrossim, os /inks que carecem de contetidos (pdginas
vazias) ou aqueles com informagoes insuficientes, que nao trazem com clareza a fungao
ou a utilidade da a¢io requerida (como o cadastro no portal da Liinc em Revista). Cabe
ressaltar que os erros de grafia sio objeto da andlise da heuristica linguagem.

Em relagio A autonomia e controle do usudrio, a realizagio de busca em determinada
ferramenta pode, por exemplo, ser beneficiada com a possibilidade de o usudrio
customizar suas estratégicas, podendo refinar os parimetros de busca, inclusive, apds o
sistema apresentar os resultados obtidos durante o processo.

No tocante a padronizacio e consisténcia, é considerada, por exemplo, a
sobreposi¢do de pdginas quando selecionada a op¢io “Pesquisa” (busca), abrindo novo
campo de busca sem as op¢oes previstas numa busca avangada (autor, titulo, resumo,
termo indexado, etc.) ou, ainda, a ndo disponibilizacio da representagao grifica das
capas de todas as “edi¢oes anteriores”.

Quanto & prevengio de erros, é considerada objeto de anilise, por exemplo, a
identificagio de mensagens de erro nio amigdveis disponibilizadas pelo sistema quando
ocorre uma falha, informando fatos que fogem da compreensio do usudrio.

No que tange ao reconhecimento em lugar de lembranga, ¢ passivel a andlise do caso
em que os itens buscados nao aparecem ap6s a busca, de modo a indicar os registros dos
termos de busca utilizados. Sem esse registro, o usudrio, ao “alterar parAmetros”, nio
sabe se preencheu algum campo incorretamente durante as tentativas de busca.

Em relagio ao item estética e minimalismo, recomenda-se que a identidade visual de
uma revista esteja em consonincia com a identidade visual da institui¢io a qual pertence.
Além disso, ¢ importante que as paginas da revista obedecam ao principio de Gestalt em
relacio ao alinhamento e & proximidade dos itens, bem como ¢é relevante que a similaridade
entre os diversos elementos presentes na pdgina nio dificultem o entendimento da
disposicio dos contetidos das pdginas. Ademais, recomenda-se que a coloragio das fontes
nio atrapalhe a nitidez para a leitura dos titulos das secoes e do seu contetido.
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2.3 Inclusao Social**

A revista Inclusdo Social'® é um periédico semestral nas versdes impressa e
eletronica, que publica trabalhos no ambito da inclusdo social, com temas ligados a
agoes, programas, projetos, estudos e pesquisas voltados a problematica da inclusio dos
cidadaos na sociedade da informagao (BRASIL, 2013c).

A revista Inclusido Social, criada pelo Ibict em 2005, contou com a parceria da
Organizagio Internacional do Trabalho (OIT) no periodo de 2006 a 2008. A revista,
com periodicidade semestral, tem o objetivo de agregar e disseminar as contribuicées de
pesquisas e estudos das diversas dreas do conhecimento para a questao da inclusao social.

A publicagio Inclusio Social estd dividida em duas se¢oes. Na primeira se¢io,
Programas de Governo, sio apresentadas as agdes, programas e projetos em nivel
governamental. Na segunda se¢do, Artigos, sio submetidos trabalhos técnico-
cientificos originais, sob a abordagem temadtica da revista. Dentre os assuntos tratados,
é possivel citar politicas publicas, educagio sustentdvel, inclusao digital, acessibilidade,
usabilidade, articulagées entre o Estado e o terceiro setor, desenvolvimento sustentével,
biblioteca acessivel (livros digitais, em braile, visuais e fonados), acesso as tecnologias de
informaqéo, comunicagio, dentre outros temas.

O desenvolvimento social e econdmico de uma nagio est fortemente vinculado ao
progresso cientifico e tecnoldgico e a situagio da educagio da populagio. Esse conhecimento
¢ um dos principais instrumentos de superagao das desigualdades. O governo tem como
uma de suas metas a difusdo e popularizacio do conhecimento para promover a melhoria
da qualidade de vida da populagdo. Para isso langa uma série de projetos e agdes que
possibilitem a populacio, principalmente aquela excluida do processo econdmico e social,
usufruir os beneficios gerados pela ciéncia, tecnologia e inovagio.

Portanto, a revista /nclusio Social recebe originais submetidos & aprovagio de
avaliadores especialistas, reconhecidos nos temas tratados. A revista proporciona acesso
publico a todo seu contetdo, seguindo o principio que tornar gratuito o acesso a
pesquisas gera maior intercimbio de conhecimento.

15 A secdo traz a sintese, a adaptacio e a interpretagio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M.
E E.; RABELLO, R.; MUNIZ, L. E K. Avaliagio consolidada da revista Inclusio Social com foco no usudrio.
Brasilia: IBICT, ago. 2010c. 57f. Relatério.

16 Endereco eletrdnico: http://www.ibict.br/publicacoes-e-institucionais/Revista-inclusao-social
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O estudo de uso e usabilidade da revista Inclusio Social foi finalizado em agosto
2010 e se diferenciou da avaliagio da Ciéncia da Informacio e da Liinc em Revista por
considerar apenas os usudrios que buscaram informagées para fins de pesquisa ou
didéticos, desconsiderando os usudrios autores. Como a maioria dos artigos publicados
nesse periédico foi escrita por autores convidados, optou-se em nio considerar os usudrios
que submeteram artigos para publicagio. Infere-se que a pouca quantidade de submissoes
ocorreu diante do fato de a revista Inclusio Social ser um produto relativamente novo
e ainda pouco conhecido. Deduz-se que, por esses motivos, as dificuldades/facilidades
sentidas pelo usudrio, que passaram pelo processo de submissio de artigo na revista do
Ibict, ndo puderam ser detectadas.

No que tange aos resultados obtidos mediante a aplicagdio de entrevistas,
merecem relevo os seguintes aspectos: grau de satisfacdo dos usudrios em relagio a revista
(contetdo, periodicidade) e grau de satisfagio em relacio a ferramenta de busca e a
indexagio dos artigos.

Em relagio aos resultados obtidos por intermédio do formuldrio eletronico, os
pontos que merecem destaque sdo os seguintes: setor de atuagio dos respondentes,
forma pela qual os usudrios tomaram conhecimento da revista, grau de satisfagio quanto
a abrangéncia temdtica ou de contetido publicado na revista e grau de satisfagido quanto
a clareza das normas da editoragdo para publicagio de artigos na revista.

Na anilise heuristica do website da revista foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizacio
e consisténcia, prevengoes de erros, reconhecimento em lugar de lembranca, flexibilidade e
eficiéncia, estética e minimalismo, ajuda e documentagio.

2.3.1 Entrevista

Padyrées dos momentos situagdo, lacuna e uso: busca de informagio

a. Padrio positivo do momento situagio

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢do da situagao, fato gerador
da necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios pés-graduados ou pds-

graduandos que buscaram informagio na revista Inclusio Social para determinado
momento de seus trabalhos de pesquisa e ensino.
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b. Padrao negativo do momento situagdo

O padrio negativo do momento situagio decorre do fato de nio ter sido possivel
entrevistar usudrios que submeteram artigos para serem publicados na revista. Isso porque
a maioria dos autores nio passa pelo processo de submissdo. Essa situagdo se deve a baixa
procura de autores para submissao de artigos na revista, levando os editores a convidar
autores para a publicacdo. Infere-se que essa reduzida procura na submissao ocorra porque
a revista ainda é um produto novo do Ibict e que necessita de maior divulgagio.

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 90% dos usudrios consideram a revista uma referéncia
na drea; 40% avaliam que a revista contribui para o esclarecimento do que ¢ inclusao
social/digital e para a discussio dos temas relacionados; 20% indicam a revista para
outros usudrios potenciais; 20% consideram boas tanto a versao eletrénica como a
impressa; 20% notam que a navegagao ¢ simples; 20% consideram que os assuntos
tratados sdo atuais; 20% adotam a revista como sua primeira fonte de consulta; 20%
tomaram conhecimento da revista de forma indireta.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos positivos registrados com percentual
inferior a 20% dos entrevistados:

- gosta do formato da revista;

- considera importante a revista estar vinculada ao Ibict;

- considera a revista /nclusdo Social uma opgio alternativa a revista Ciéncia da
Informagdo, que estd voltada, em grande medida, 4 publicagao de natureza académica;

- considera interessante a multidisciplinaridade da revista, por possibilitar ao
leitor o acesso a artigos de vdrias dreas;

- considera importante a revista fazer a intersecgdo entre a pesquisa de natureza
académica e as reflexdes sobre politicas puiblicas relacionadas a parcela da populagio excluida.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagao a este padrao, 50% dos usudrios consideraram que a revista é pouco
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conhecida e deveria ter maior divulgacdo; 30% avaliam que o leiaute poderia ser
melhorado. Nessa direcdo, os usudrios observaram que hd muitos espagos nao utilizados
no site. Consideram que a fonte e o fundo do site sio claros, dificultando a leitura do
contetido; 30% pontuam que a revista deve abarcar nio s6 temas genéricos de inclusao
social/digital, mas também assuntos especificos relacionados a tais temas, como, por
exemplo, informagao para pequenos produtores, publicos de necessidades especiais, etc.

Com o percentual de 20% dos entrevistados, observou-se insatisfagio quanto a
falta de periodicidade da revista; quanto a indexacio, pois hd a necessidade de se buscar
informagées pelo sumdrio e de consultar todos os nimeros para localizar a informagio
desejada; e em relagao ao decréscimo de artigos de natureza governamental sobre o tema

nas tltimas edigoes.
e. Padrio positivo do momento uso

E importante registrar que, em relagio a este padrio, todos os entrevistados
satisfizeram sua necessidade de informacao ao utilizar a revista.

f. Padrio negativo do momento uso
Nio foi identificado um padrao negativo no momento #so.
Sugestoes dos usudrios quanto a busca de informagio

As sugestoes a seguir, apesar do seu baixo percentual (10% dos entrevistados),
trazem informagoes importantes para o aprimoramento da revista Inclusio Social:

- criagio de um indice que reportaria a todos os artigos dentro da temdtica
selecionada;

- explorac¢io, pela comissdo editorial, da importincia da informacio dentro das
cadeias produtivas;

- maior clareza sobre os critérios para selegao dos artigos;

- maior divulgagio das chamadas para a submissdo de trabalhos a revista;

- enfoque mais académico e menos politico;

- campanha de marketing institucional de todos os produtos e servigos do Ibict.
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2.3.2 Questiondrio (perguntas abertas)

Quanto a melhoria da revista, foram citados alguns temas que os usudrios
gostariam de ver contemplados, como a rela¢io entre escola e melhores condigées de
vida para a populacio de favelas (2).

Ademais, foi sugerido aos editores que os artigos publicados pela revista sejam
mais claros e com linguagem de ficil acesso (1). Outra interven¢io opina que a revista
disponibilize mais edi¢oes durante o ano (1). Além disso, foi sugerida a necessidade da
meng¢io do conselho consultivo, bem como da missido da revista e da existéncia ou nio
de uma politica de preservagao (1).

2.3.3 Usabilidade (website da revista Inclusiao Social)
Heuristicas de Nielsen'”

Em relagao a clareza e visibilidade do status do site, é objeto de andlise, por exemplo,
a identificagio de auséncia de informagio sobre o contetido disponivel no site e das
funcionalidades do sistema, bem como a identificagio de duplicidade de registros. Outro
aspecto que pode ser considerado refere-se a clareza, para o usudrio, quanto a orientagao para
a realizagdo de cadastro no sistema ou quanto a necessidade de acessar o sistema mediante um
login e senha. Durante o acesso, a existéncia de recursos, como simbolos graficos indicando
que o processo de pesquisa estd sendo realizado, pode auxiliar o usudrio para que saiba como
o sistema estd reagindo a sua agdo. Informagdes bésicas como a periodicidade da revista,
também devem estar evidentes. Tanto o contetido, quanto a localizagio da informagio
devem facilitar e cumprir a fungio de esclarecer o usudrio sobre o que se propde.

A linguagem do website pode ser apreciada, relacionando o significado de termos
com aspectos como cronologia, funcionalidade etc. Por exemplo, um /nk denominado
“Noticias” deverd estar relacionado a aplicabilidade dos feeds RSS (Really Simple
Syndication) ao qual destinam o contetdo. Outro exemplo refere-se a necessidade de
os links de navegagao estrutural, ou breadcrumb, localizados normalmente no topo da

17 Interpretagdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Muniz (2010c). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens flexibilidade e eficiéncia e ajuda ¢ documentagio.
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pdgina e que apresentam o caminho percorrido dentro de um size, se relacionarem e
convergirem com os /inks da barra de navegacio ou do mapa do site.

No que tange a autonomia e controle do usudrio, podem ser objeto de andlise aspectos
como a autonomia do sistema para modifica¢io, ou refinamento, de parimetros de busca.
Outro exemplo a ser observado, com vistas ao aprimoramento, refere-se ao caso em que
o controle da navegagio (retornar, avancar etc.) no sistema se apresenta deficiente para
usudrios leigos. Esse problema decorre, muitas vezes, da existéncia de recursos que exigem
determinado grau de conhecimento do usudrio, como ¢ o caso do breadcrumb.

Quanto a padronizagdo e consisténcia do sistema, pode ser apreciada, por exemplo,
a correlagdo da interface de um size (como a revista Inclusio Social) com o site de origem
(portal do Ibict), de modo a cotejar o grau de padronizagio das cores, da tipografia,
da organizagio dos elementos e de outros aspectos graficos. Além disso, podem ser
observadas a auséncia de /inks, a divergéncia de titulos e a inconsisténcia na localizagao
e/ou relagdo entre /inks e na padronizagio de ferramentas (como os menus).

No item prevengies de erros, pode ser analisada, por exemplo, a existéncia
de links externos que abrem na mesma janela, dificultando a navegacio do usudrio
e interrompendo a navegagio no sie. Além disso, pode ser observado se os links
correspondem aos enderecos corretos.

Em relagio a heuristica, reconhecimento em lugar de lembranca pode ser objeto de
andlise, por exemplo, /inks que deixam vago ao usudrio o teor e/ou 0 caminho ao qual se
propdem levi-lo. Outro aspecto diz respeito, por exemplo, 4 sobrecarga de informagoes
graficas que podem confundir o usudrio em sua navegagio.

No tocante ao item flexibilidade e eficiéncia, um aspecto a ser avaliado diz respeito
a necessidade de parcimoénia entre o grau de dificuldade de navegagio e o nivel de
conhecimento prévio exigido pelo usudrio. A compreensibilidade da arquitetura da
informacio e do contetido também sdo aspectos relevantes. Isso porque um size flexivel
tornar-se-4 eficiente 4 medida que for inteligivel e de fécil navegagao.

A heuristica estética e minimalismo pode ser objeto de anilise, por exemplo, da
padroniza¢do e/ou a apresentagdo de cores, de tipografia, de organizagio da informacio,
de aspectos gréficos das pdginas de um mesmo size ou instituigao. Tais aspectos podem
influir na funcionalidade do site ¢ na navegagao do usudrio.

No item ajuda e documentacio, pode ser analisado, por exemplo, a localizagio de
links sobre ajuda e documentagao, bem como a pertinéncia do contetdo disponibilizado.
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2.4 Sistema Eletronico de Editoracao de Revistas e Incubadora de Revistas SEER*

O Sistema Eletronico de Editoracio de Revistas (SEER)" é uma ferramenta
que contempla a¢oes precipuas a automacio das atividades de editoragio de periédicos
cientificos. O SEER ¢ definido, portanto, como um “[...] soffware desenvolvido para
a constru¢do e gestao de uma publicagio periddica eletrdnica” (BRASIL, 2013). Esta
ferramenta permite uma melhoria na avaliagao da qualidade dos periddicos e no processo
editorial como um todo, resultando em maior rapidez no fluxo das informagées. Esses
sdo alguns dos principais motivos de o soffware ser recomendado pela Capes.

O desempenho do sistema e de sua fdcil adaptagdo aos processos de editoragao
sd0 aspectos centrais para a aceitagdo do SEER pela comunidade brasileira de editores
cientificos. Além disso, a ferramenta permite a disseminagio e a divulgagio dos contetdos
das revistas brasileiras veiculadas eletronicamente. Conforme se observa no website do
SEER, a customiza¢io do software a realidade brasileira

[...] é resultado da prospecgdo tecnoldgica realizada pelo Ibict para
identificar aplicativos de modo a possibilitar o tratamento e a disseminagio da
produgio cientifica brasileira na Web. O sistema SEER surgiu em 2003 a partir
da customizagio do Open Journal Systems (O]S), soffware de gerenciamento
e publicacdo de revistas eletronicas desenvolvido pelo Public Knowledge
Project (PKP), da University of British Columbia. Trata-se de uma inovadora
iniciativa do Ibict que, imediatamente apéds a tradugio do soffware OJS para
o portugués, publicou na Web o primeiro periédico brasileiro utilizando essa
tecnologia, a revista Ciéncia da Informacao. A partir de entdo, o Ibict iniciou o
processo e distribui¢ao do SEER a editores brasileiros interessados em publicar
revistas cientificas de acesso livre na Web e a promover a capacitagio técnica
no uso dessa ferramenta, em treinamentos sistemdticos realizados a partir de
novembro de 2004 em vdrias regides do Pais. (BRASIL, 2013d).

18 A segdo traz a sintese, a adaptagio e a interpretagao dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.; MUNIZ, L. E K. Avaliacio consolidada do Sistema Eletrénico de Editoracio de Revistas
(SEER/INSEER) com foco no usudrio. Brasilia: IBICT, dez. 2010d. 118f. Relatério.

1 Enderego eletronico: http://www.ibict.br/pesquisa-desenvolvimento-tecnologico-e-inovacao/sistema-

eletronico-de-editoracao-de-revistas-seer
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Periodicamente o Ibict, no 4mbito da missao de repasse de tecnologia, abre
chamadas para os treinamentos do SEER a distincia, o Seerad. O treinamento tem
por finalidade proporcionar aos editores cientificos e profissionais ligados as publicacoes
técnico-cientificas informagdes sobre o uso da tecnologia OJS, contribuindo na
visibilidade das revistas brasileiras. Segundo apontam Silva, Santos e Prazeres (2011, p.
82), o SEER tem se apresentado como uma “[...] opgio vidvel para que mais revistas, de
livre conceito ou acesso, possam aumentar o ndmero de leitores, bem como contribuir
a0 bem social em escala global.”

Um dos servicos relacionados ao sistema de editoracio é o da Incubadora de
Revistas SEER (Inseer).?

[...] no caso das revistas cientificas, uma incubadora é um ambiente
planejado e que visa difundir o conhecimento. Nesse aspecto, deve-se apoiar
projetos inovadores oferecendo servicos especializados e consultorias, espago
fisico planejado, infraestrutura técnica, administrativa, operacional, além de
uma série de outros beneficios como a intermediacio com institui¢coes de ensino
e pesquisa, drgios governamentais e iniciativas privada de modo a facilitar o seu

desenvolvimento. Constituem o ambiente necessdrio para o seu crescimento.

(SEBRAE, 2009 apud SILVA; SANTOS; PRAZERES, 2011, p.75).

A incubadora Inseer foi criada pelo Ibict em 2008, com a finalidade de impulsionar
as agoes de promogao do acesso aberto ao conhecimento cientifico no Brasil. Com
os obsticulos enfrentados por algumas instituicoes de C&T, como dificuldade de
sustentabilidade, pouca visibilidade e roblemas de gestdo e manutengio da revista, o
Ibict identificou a necessidade de criagio de um servigo de hospedagem para periddicos
cientificos eletronicos que utilizam o Sistema Eletrénico de Editoragio de Revista, e
assim desonerar as institui¢oes com as despesas de edi¢do de um periddico cientifico.

A incubadora do Ibict pretende dar suporte e estimular a construgao e manutengao
de revistas cientificas de acesso aberto. Ao criar esse espaco, o Ibict pretende estimular
o surgimento de novas publica¢des seriadas e, principalmente, propiciar oportunidades

% Enderego eletronico: http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/inseer-
incubadora-de-revistas-seer-inseer
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para a sustentabilidade de revistas cientificas j4 existentes, sobretudo daquelas que ainda
nio estao disponiveis em meio eletrénico.

O estudo de uso e usabilidade do SEER e do Inseer foi finalizado em dezembro de
2010 e se realizou a partir de duas situagoes: uma referente aos usudrios que utilizaram
a ferramenta SEER na qualidade de editores de revistas eletronicas, a outra referente aos
usudrios que realizaram busca no portal do SEER devido a uma necessidade especifica
de informagao para trabalho de pesquisa ou ensino. No tocante ao estudo qualitativo,
foram aplicadas 20 entrevistas com usudrios do SEER e do Inseer, sendo 10 usudrios-
editores e 10 usudrios que acessaram o portal do SEER para busca de informacio.

Quanto aos resultados obtidos por meio da aplicagao de entrevistas, os pontos
que merecem ser destacados s3o: grau de satisfacdo em relagio & manutengio das revistas
na Inseer e grau de satisfagio dos entrevistados em relagdo ao servigo prestado pela
geréncia do SEER e do Inseer. Ademais, foram feitas algumas sugestoes pertinentes de
aprimoramento que cabem tanto ao SEER como a Inseer, ji que estdo interligados.

Para o estudo quantitativo, foram disponibilizados no portal do SEER dois
formuldrios eletrdnicos: um para editores e outro para usudrios que buscam informagoes
no site. Em relagdo aos resultados obtidos mediante os formuldrios eletronicos, merecem
destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagio dos editores em relagdo a ferramenta,
a0 suporte técnico, ao processo editorial, ao treinamento, a customizagio, a usabilidade,
aos manuais disponiveis e & abrangéncia dos metadados e grau de satisfagio dos usudrios
do portal do SEER em rela¢io ao leiaute e a ferramenta de busca.

Por fim, foi avaliada a usabilidade do Portal a partir das heuristicas de Nielsen. E
importante salientar que o estudo foi complementado com cinco entrevistas, aplicadas
a editores que mantém suas revistas na Inseer, e com a andlise da usabilidade deste size.
No tocante aos resultados da andlise da usabilidade dos websites SEER e Inseer, foram
apresentados exemplos sobre os itens clareza e visibilidade do site, linguagem, autonomia
e controle, padronizagio e consisténcia, flexibilidade e eficiéncia, estética e minimalismo e
ajuda e documentagdo.

2.4.1 Entrevista: editoracao de revistas utilizando a ferramenta SEER
Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso: editoragdo

a. Padrio positivo do momento situagdo
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A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descricio da situagio, fato gerador da
necessidade de informacio, explicita como padrio editores de revistas eletrénicas, nao
necessariamente pos-graduados, que utilizaram a ferramenta SEER para publicar sua/s revista/s.

b. Padrao negativo do momento situagdo
Nao foi identificado um padrio negativo no momento situagdo.
c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a esse padrao, 80% dos usudrios consideraram a ferramenta SEER
amigdvel, diddtica e flexivel; 50% consideraram imprescindivel o suporte de informdtica
do Ibict para o manuseio do sistema; 40% registraram que a editorac¢io eletronica
mediante o SEER permite maior visibilidade das revistas cientificas e da instituigao
editora, agregando valor as publicagdes cientificas, inclusive a luz da facilidade de
disponibilizacio e divulgacio dos seus contetidos.

Com o percentual de 20% dos entrevistados foi possivel registrar os seguintes
padroes: essencialidade da realizagio de cursos/treinamentos para os usudrios, sempre
que houver mudancas significativas na ferramenta; uso da ferramenta sem a sua
customizac¢io; conhecimento do SEER em eventos; conhecimento do SEER mediante a
ferramenta de busca do Google.

Com percentual de 10% dos entrevistados foi possivel identificar os seguintes incidentes:

- optou pelo SEER porque os periédicos da universidade nao se adequavam
aos critérios do Scielo;

- dentre as vantagens do SEER, estdo a possibilidade de preservagao digital e a
facilidade de gerar relatérios, além de possuir bom sistema de busca;

- a utilizacado do SEER facilita o fluxo editorial e permite maior controle e
otimizacio do processo de editoragio;

- a revista que participa do portal do SEER adquire maior credibilidade, e o
sistema auxilia na indexagio dos artigos do peridédico em bases de dados especializadas;

- as ferramentas da nova versio do SEER siao multifacetadas, facilitando a
interagio do usudrio com os aplicativos;
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- 0 processo de editoracio de sua revista, desde a submissio até a divulgacio,
é realizado pela ferramenta SEER;

- divulga o SEER para outras pessoas e instituigoes;

- o suporte técnico do Ibict deu total apoio a resolug¢do do problema de
uma instituigio que precisou migrar para o SEER, em formato eletrénico, com 30
ndimeros de periddicos que estavam impressos.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagio a esse padrio, 20% consideram o sistema acessivel, mas o usudrio
depende do manual/ajuda do sistema para uma navegagio otimizada; 20% consideram
o lejaute “engessado”, ndo permitindo a customizac¢io. Encontram dificuldade para
inserir, na revista, logomarcas de interesse da institui¢do; 20% comentam que alguns
autores encaminham trabalhos via e-mail por resisténcia ao sistema.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos que, apesar do seu baixo percentual
(10% dos entrevistados), trazem informagdes sobre o produto/servigo apreciado:

- auséncia de opgao de busca por regido, o que dificulta a localizagio de
informacoes dessa natureza;

- problema com a customizagio de idiomas, pois algumas revistas estio
cadastradas em trés idiomas e o termo indicativo “idioma” consta somente em
portugués, algo que poderd confundir usudrios estrangeiros;

- necessidade de aperfeicoamento da interface, o que facilitaria a visualizagao
dos documentos disponiveis;

- pagina inicial do SEER pouco amigavel;

- auséncia de comando para retornar a uma pdgina no portal do SEER;

- o sistema remete A primeira pigina do portal, forcando o usudrio a refazer o
percurso;

- necessidade de um férum de contato para a resolugio de problemas com a
geréncia e com o suporte técnico do SEER, bem como de um grupo de discussao;

- equipe do Ibict muito reduzida. Argumenta que uma equipe maior facilitaria
a customizagio do sistema. Salienta que o Brasil tem o maior niimero de usudrios do
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sistema, e isso justiﬁcaria uma estrutura maior, com mais funciondrios;

- desconhecimento sobre o oferecimento de suporte técnico do Ibict aos
usudrios do SEER;

- preferéncia ao treinamento presencial. Argumenta que o treinamento a
distancia, virtual, ndo ¢é o ideal pela impessoalidade e por dificultar o aprendizado.

e. Padrao positivo do momento #so

Em relagio a esse padrio, registra-se que houve 100% de satisfagio com a
ferramenta SEER para a editoracio das revistas das respectivas instituigoes.

f. Padrao negativo do momento uso
Nio foi identificado um padrao negativo no momento #so.

Sugestoes dos editores SEER

Na sequéncia estao relacionadas sugestoes de aprimoramento do sistema indicadas

pelos editores SEER:

- desenvolvimento de outras funcionalidades, principalmente na parte gréfica;

- caracteriza¢do da op¢io “idioma” apenas com simbolos, ou seja, com a
bandeira do pais referente a cada idioma;

- fornecimento de explicacoes bdsicas sobre o que é editoragio, o que é submeter
um artigo, o que ¢ avaliagio por pares. Considera que, com tais informagoes, o
processo de editoragio eletronica seria compreendido com maior rapidez;

- cadastramento de autores, editores e artigos por regido;

- customizagio do leiaute para facilitar a inser¢io de dados pelos usudrios;

- maior autonomia dos editores para o envio de mensagens aos avaliadores,
pois o SEER estabelece um periodo fixo para o envio das mensagens;

- local mais acessivel para as perguntas frequentes (Frequently asked questions— FAQs);

- carga hordria mais extensa para o treinamento. Entende que a complexidade
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do sistema demanda um treinamento mais detalhado;

- descentralizacio dos encontros dos usudrios do SEER para que regioes
com menos parceiros, como o Norte ¢ o Nordeste, possam se articular de modo a
estabelecer relagdes com usudrios de outras regides;

- maior frequéncia dos encontros dos usudrios do SEER. Considera a troca de
experiéncias bem proveitosa nesses encontros, principalmente para os editores que
estio iniciando o contato com o sistema.

Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso: busca de informagio
a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢io da situacdo, fato gerador
da necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios na maioria dos pds-
graduados que buscaram informagées no portal do SEER para determinado momento
de seus trabalhos de pesquisa ou ensino.

b. Padrao negativo do momento situagdo
Nio foi identificado um padrao negativo do momento situagdo.
c. Padrao positivo do momento lacuna

Em relacdo a esse padriao, 90% dos usudrios consideram o portal do SEER
amigdvel, com bom contetido, autoexplicativo e fdcil de usar; 60% entram no portal
para consultar revistas que estao hospedadas e compara-las de modo a obter informagées
sobre editoragdo, customizagio, leiaute, com vistas ao aprimoramento da prépria revista
que editam; 50% consultaram, para fins de pesquisa académica, a base do SEER, e
localizaram com éxito as revistas que estio hospedadas.

Estao listados, a seguir, os padroes positivos do momento lacuna que, apesar do
seu baixo percentual (10% dos entrevistados), trazem informagoes sobre o produto/

servigo avaliado:

63



- a indexac¢do das revistas consultadas, mediante o portal do SEER, depende
do responsével por alimentar o sistema com metadados;

- realizacio de busca no cadastro de revistas do SEER quando quer ver o portal
de outras faculdades;

- dificilmente realiza buscas no portal do SEER por assunto, preferindo
realizd-las por autor e titulo.

d. Padrao negativo do momento lacuna

E relevante ressaltar o baixo indice de padrées negativos sobre a busca de
informagées no portal. Em termos percentuais, os 20% de ocorréncias foram em relagio
a necessidade apontada pelos usudrios de o Ibict divulgar melhor seus produtos e servigos,
ai incluido o SEER. Além disso, 10% dos usudrios comentaram que tiveram dificuldade
de localizar as revistas no portal do SEER, bem como que ele estd desatualizado em
relagao aos dados das revistas, assim como algumas dreas do conhecimento, nesse portal,
sa0 mais privilegiadas do que outras.

e. Padrio positivo do momento uso

E importante registrar que, em relagio a esse padrio, observa-se que 90% dos
usudrios satisfizeram suas necessidades de busca de informagio no portal do SEER.

f. Padrio negativo do momento uso

Em relagio a esse padrio, observa-se que 10% dos usudrios nio satisfizeram suas
necessidades de busca de informagio no portal do SEER.

Sugestées dos usudrios quanto & busca de informagcio no SEER
Na sequéncia estao relacionadas sugestoes dos usudrios quanto a busca de
informacio no portal do SEER: critérios de avaliagdes e classificagio do préprio SEER

para inserir as revistas no sistema; disponibilizagao da versio 2.2.4 do software no portal,
j& que no momento o download é feito direto da fonte; disponibilizagio das normas,
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como a ABNT e a ISO, na integra no portal do SEER; exigéncia de no meio académico
utilizar, conhecer e privilegiar as fontes informacionais nacionais disponiveis, como o
SEER; e maior visibilidade do servico mediante maior divulgagao.

2.4.2 Entrevista: editoracao de revistas utilizando a incubadora INSEER
Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso: utilizacio do servico INSEER

Identifica¢do do padrio de comportamento do usudrio durante o processo de
busca de informagao e, principalmente, no momento do uso da incubadora Inseer para
hospedagem de revistas editadas eletronicamente pela ferramenta SEER. A hospedagem
pode ocorrer por um periodo de dois anos, até que os responsdveis pelas revistas
encontrem, neste intervalo, outro local para a hospedagem definitiva. Os usudrios
relatam os caminhos percorridos para concretizar esse objetivo, incluindo seus piores e
melhores momentos durante todo o processo de editoragao e hospedagem, a eficicia da
utilizagao da incubadora e a consequente satisfagao ou nao da utilizacio desse servico.

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da realizagio de cinco entrevistas, a descri¢io da situagio, fato gerador
da necessidade de informacio, explicita como padrio editores de revistas eletrdnicas
que buscaram o servigo Inseer para hospedar suas revistas eletronicas editadas por
intermédio da ferramenta SEER. Vale destacar que um usudrio argumentou que o fato
de a ferramenta ser gerenciada pelo Ibict aumenta, ainda mais, a credibilidade do servigo.

b. Padrao negativo do momento situagdo

Nao foi identificado um padrio negativo no momento sizuagdo.

c. Padrao positivo do momento lacuna

Em relagao a esse padrio, 100% dos entrevistados consideram a plataforma ficil

de ser utilizada; 70% registraram que o servi¢o oferecido é bom e que sempre tiveram
respostas da geréncia do SEER para solucionar problemas.
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Estao listados, a seguir, os incidentes dos padrées positivos que, apesar do seu baixo
percentual (10% dos entrevistados), trazem informagoes sobre a utilizagdo do Inseer:

- facilidade proporcionada pela ferramenta SEER no que tange ao acesso
remoto das avaliagoes pelo “editor-gerente”, por exemplo, no caso de o avaliador se
esquecer de enviar/postar no sistema o material por ele analisado;

- disposi¢ao da plataforma, em arquivos abertos, e a possibilidade de integracio,
via indexagao, das revistas editadas em outras bases de dados, como o Scielo;

- o recurso de indexagio auxilia o usudrio a representar descritivamente os
documentos de acordo com o padrio de normalizagio adotado pelo editor;

- elogio aos tutoriais;

- possibilidade de publicagao de arquivos em PDE Salientou que o formato
facilita o download dos textos;

- avaliagdo positiva da aceitagdo e do acesso da revista eletronica editada.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagio a esse padrio, 70% registram dificuldades no relacionamento com uma
parcela dos avaliadores que t€m apresentado certa resisténcia em avaliar os artigos mediante
o sistema eletrénico; 70% consideram que deveria haver maior flexibilidade em relagio a
customizagio do visual do site; 60 % consideram curto o prazo de permanéncia na incubadora.

Estao listados, a seguir, os padroes negativos que, apesar do seu baixo percentual
(10% dos entrevistados), trazem informagées sobre o Inseer:

- nio consegue enviar e-mails pela plataforma do Inseer;

- insatisfacdo diante do fato de parte dos avaliadores enviarem o feedback da
avaliagao por e-mail, nao usando o sistema - tem problemas de acesso, principalmente,
no campo de “editor gerente” para a fun¢io de manutengio. Explicou que, as vezes,
tenta acessar a se¢ao correspondente a fun¢io de manutengio e o sistema entra num
processo de validagdo de senha de forma ininterrupta;

- nio consegue armazenar banners de edigoes anteriores no sistema;

- 0 acesso remoto funciona melhor no navegador Internet Explorer do que no
Morzilla FireFox. Considera que o acesso deveria funcionar melhor com o Mozilla, j4
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que o SEER ¢ um software aberto;
- existéncia de tutoriais interessantes relativos ao SEER e ao Inseer, mas
comentou que esses tutoriais nio estao agrupados nos respectivos portais;
- poucas sugestoes de ferramentas de customizagao nos portais SEER/Inseer;
- permissio do sistema de o editor tornar indbil algum campo que ndo estivesse usando;
- auséncia, no sistema, de ferramentas de estatisticas.

e. Padrao positivo do momento uso

E importante registrar que, em relacio a esse padrio, todos os usudrios entrevistados
conseguiram editar suas revistas pela ferramenta SEER e hospedd-las no Inseer.

f. Padrao negativo do momento uso

Nao foi identificado um padrio negativo do momento wso.

Sugestées dos usudrios quanto ao Inseer

Na sequéncia estio relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento do Inseer:

- diferencia¢io do tratamento para os érgios publicos em relagio as datas
limites para hospedagem no Inseer. Argumenta que a burocracia para configuragao
na plataforma dessas institui¢oes normalmente ¢ muito grande;

- transformacio dos tutoriais em um curso no qual os editores tenham de
cumprir algumas etapas;

- treinamento a distancia;

- local no site para troca de experiéncias;

- localizagao da revista por drea e subdrea;

- aprimoramento da plataforma com uma caixa de e-mails por meio da qual
seja possivel obter informagoes (autores, usudrios, editores etc.) sobre a confirmagio
de recebimento dos originais, de leitura, de modificagées no texto, etc.;

- mecanismo de seguranca associado a ferramenta; por exemplo, um certificado
de seguranga (https);
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- ferramentas de estatisticas para representar o fluxo de movimentagao da
revista, quantos acessos, quantos logim, artigos mais acessados, tipo de pesquisa
realizada, perfil de usudrio, entre outros dados.

2.4.3 Questiondrio (perguntas abertas)

Quanto a melhoria do portal do SEER, registraram-se padroes de sugestoes
quanto a customizagdo do sistema,  customizagio da revista no sistema, a usabilidade
e leiaute do portal, aos recursos de ajuda do sistema, ao cadastramento de usudrios, ao
treinamento e a comunicagio/intera¢io com o gestor do SEER.

Especificamente quanto as questoes de qualidade, foram registradas sugestoes sobre
a criagdo de um “selo de qualidade” para categorizar, por exemplo, as melhores revistas
avaliadas pelo Qualis da Capes e, também, as revistas com os melhores leiautes (3).

Particularmente em rela¢do a customizagio do sistema, foi sugerida a melhoria
da organizacio de avaliadores e editores dentro da ordem exibida (6), aperfeicoamento
da administragao de usudrios (6), bem como da melhoria da disposi¢io das informagoes
dispostas para os usudrios, valorizando um processo sequencial e simplificado (6).

Relativamente a customizagio da revista no sistema, foram sugeridas a criagio e/ou
adogio de ferramentas para facilitar e melhorar o leiaute das revistas (4), bem como para
possibilitar a flexibilidade na inser¢ao de banners, logotipos de parceiros e outros (4).

Quanto a usabilidade do portal, sugerem a publicagao de p/ugins com modificagoes
feitas para os demais usudrios do SEER (3). Sugerem que o sistema, em sua proxima
versdo, seja mais simples e eficiente (3) e a criagdo de um campo onde o editor-gerente
possa inserir as logomarcas dos indexadores, por exemplo, o Doaj, o Latindex etc.,
sem que precise depender dos administradores (3). Um usudrio sugere que a geréncia
do SEER recorra a novas tecnologias para melhorar a usabilidade desse portal. Outro
usudrio considera que falta uniformidade na recuperagao da informagao.

No tocante ao leiaute do portal do SEER, foram sugeridas melhorias (4), como
a apresentacdo hierdrquica das informacoes dentro da drea ttil do contetddo (4), e a
diferenciacdo na cor dos /inks para destaque (4). Sugeriram a melhoria no visual do
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campo de busca (4). Registrou-se uma sugestao indicando que os periédicos sejam
apresentados em lista, por ordem de drea do conhecimento e alfabética. Um usudrio
observou que nio hd indica¢io do total de revistas cadastradas no portal.

Em relagao aos recursos de ajuda no sistema, os usudrios sugerem a melhoria
dos manuais disponiveis (3) como, por exemplo, o aperfeicoamento da apresentagio
do Manual “OJS em uma hora”; que poderia trazer maior quantidade de exemplos e
detalhes. Outros usudrios sugerem maior nimero de “perguntas frequentes” (Frequently
Asked Questions — FAQs), abrangendo os principais problemas dos editores e equipes
técnicas e a criagio de um campo de ajuda para a submissao de artigos, ja que encontrou-
se dificuldade no processo de instalagdo e configuracio do sistema. Um usudrio sugere a
criagdo de um “passo a passo” de download, instalagao e configuragao do sistema.

Particularmente em relagio ao cadastramento, foi apontada a dificuldade de
realizar o cadastro de usudrios que ji o tenham feito em outra revista do portal (2).
Registrou-se, ainda, a observagio de que quando hd exclusio de avaliador ou autor do
sistema, o respectivo e-mail permanece e nio hd possibilidade de novo cadastro com esse
e-mail (2). Um usudrio sugere maior facilidade no cadastramento para acesso a outras
revistas e boletins de atualizacio.

No tocante ao treinamento, foi sugerido aos gestores do SEER sua realiza¢ao em
outras localidades (5). Queriam também que os treinamentos tivessem uma duragio
maior, haja vista a grande quantidade de informagées abordadas (5). Ademais, foi
identificada uma demanda de usudrio que fez a inscrigio para o treinamento, mas nio
obteve resposta da geréncia (5) deferindo-a ou indeferindo-a. Um usudrio considera
que o /ink contendo informagdes sobre treinamento nao ¢ claro e completo, jd que esse
recurso passa a falsa impressao de que o cadastro é automatico.

Quanto aos mecanismos de interagio dispostos no SEER, um usudrio sugere a criagio
de um mecanismo de comunica¢io com os editores mais 4gil que a realizada por e-mail. Cita,
por exemplo, uma ferramenta de comunicagao por char (similar ao MSN, Skype etc.).

Outros usudrios desejam, ainda, maior integragio entre os usudrios do SEER (3),
maior divulgagio da ferramenta (2) e a simplificagio do processo de publicagio quando
o autor é o préprio editor. Por fim, um usudrio sugere maior tempo de permanéncia na
hospedagem das revistas na incubadora Inseer.
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2.4.4 Usabilidade (portal do SEER)

Heuristicas de Nielsen*'

Em relagio a clareza e visibilidade do status do site, ¢ objeto de andlise, por exemplo,
a verificagdo da existéncia de simbolos gréficos indicando que o processo de pesquisa
estd sendo realizado, ou da clareza do significado dos simbolos empregado em qualquer
circunstancia, bem como a observacio se hd pdginas com acesso indevidamente restritas
a0 usudrio ou se os pardmetros do mecanismo de busca do site sio evidenciados apéds a
apresentagio dos resultados.

Quanto a linguagem do website, pode ser objeto de anilise, por exemplo, a clareza
de legendas, de titulos, dos enunciados dos hiperlinks e dos textos informativos de
“ajuda” do sistema.

No que tange a autonomia e controle do usudrio, podem ser objetos de andlise
aspectos como a repeticao desnecessdria de solicitagoes ao usudrio de preenchimento
de determinado campo ou formuldrio. Pode ser observada, ademais, a existéncia de
informagées que deixem claro para o usudrio o percurso por ele percorrido no site, ou se
hd comandos para retornar a pdgina anterior a consultada.

Em relagio a padronizacio e consisténcia, as cores da pdgina principal podem ser
comparadas com as das demais pdginas. Nesse caso, aconselha-se uma padronizagao nio
apenas das cores, mas também das fontes utilizadas, do estilo de banners, etc.

Quanto a flexibilidade e eficiéncia, os parAmetros utilizados durante a busca
podem ser fontes de observacio. Por exemplo, durante a busca avangada, os pardimetros
disponiveis devem estar claros para o usudrio, sendo recomenddvel a persisténcia do
formuldrio de pesquisa contendo os contetidos localizados e os pardmetros utilizados.
Isso facilitaria ao usudrio a realizagio de ajustes nos parAmetros de busca, bem como o
situaria no percurso por ele tragado.

No tocante a heuristica estética e minimalismo, podem ser objetos de andlise
aspectos que possam influir na funcionalidade do size e na navegagao do usudrio, como,

2 Interpretacio a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello € Muniz (2010d). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens flexibilidade e eficiéncia e ajuda ¢ documentagio.
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por exemplo, a padronizagio e/ou a apresentacio de cores, de tipografia, de organizagio
da informagio, de aspectos gréficos das paginas do mesmo site ou instituico.

No item ajuda e documentagio, podem ser analisadas, por exemplo, alocalizagao de
links sobre ajuda e documentagao, bem como a pertinéncia do contetdo disponibilizado.

2.5 Questiondrio (perguntas fechadas)
Dados agregados

Em relagio aos dados demogrificos quantitativos dos usudrios estudados no
presente capitulo - cuja representacdo grafica encontra-se no Apéndice 1 - observou-se
que os produtos e servicos atendem predominantemente o publico brasileiro, sendo
identificada baixa incidéncia de cobertura em outras localidades, como na Europa
(revista Ciéncia da Informagdio) e em outros paises da América do Sul (Liinc em Revista).

O alcance no territério brasileiro identificado ocorreu com predominio nas regioes
Sul e Sudeste (SEER/Inseer e Liinc em Revista) ou nas regides Sul, Sudeste, Centro-
Oeste e Nordeste (revista Ciéncia da Informagio). A regiao Norte foi a que obteve menor
alcance dos produtos e servigos estudados.

As Ciéncias Sociais Aplicadas foram a drea de conhecimento preponderante no
tocante a atuacdo profissional dos usudrios. O nivel de escolaridade que predominou nos
dados coletados ¢ o de graduacio e o de pés-graduagio lato e stricto sensu.

O publico feminino foi preponderante no uso dos produtos e servigos, e a faixa
etdria varia de 20 a 40 anos, exceto no SEER/Inseer que atende usudrios com até 50
anos. Os usudrios dos produtos e servicos que compéem este capitulo se concentram
nas universidades ou na drea governamental, atuando na fungio de professor e/ou
pesquisador. A profissio de bibliotecdrio obteve destaque nas respostas dos usudrios dos
periédicos Ciéncia da Informagdo e Liinc em Revista, e nos usudrios do SEER/Inseer.

Outro aspecto que chamou a atencio refere-se ao fato de que grande parte dos
usudrios que responderam aos formuldrios eletrénicos das revistas Ciéncia da Informagio
e Inclusio Social, bem como do SEER/Inseer, declararam que o seu nivel de experiéncia
para realizar busca na Internet se situa entre alto e muito alto.

Dentre as principais barreiras registradas sobre a realizagio de busca,
especificamente no website do produto e servigo avaliado, destacou-se o desconhecimento
de idiomas estrangeiros. Os usudrios das revistas Ciéncia da Informagio e Inclusio Social
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também mencionaram o pouco conhecimento para o uso de ferramentas de busca, algo
aparentemente contraditério, pelo menos no caso da primeira revista, jd que se pressupoe
um publico da drea de informagio.

Além desses dados gerais relativos 2 comunidade usudria, também foram coletados
dados especificos identificados em cada produto e servico estudado neste capitulo.

Em relagio a fonte pela qual os usudrios tomaram conhecimento das revistas
editadas pelo Ibict (Grafico 1), na revista Ciéncia da Informagio destacaram-se os itens
“referéncia da literatura” e “indica¢do de um profissional”. No periédico Liinc em Revista
destacou-se o item “indicagio de um profissional”; j na revista Inclusio Social o item de
destaque foi “/ink na Web”. A questao sobre a fonte pela qual se tomou conhecimento
do SEER foi feita em perguntas direcionadas, primeiro, aos editores de periddicos
cientificos, e, segundo, aos usudrios do portal do SEER. Em ambos os casos, as respostas
de maior destaque residiram nos itens “indicagio de um profissional” e “/ink na Web”.

Grdfico 1 - Fonte pela qual o usudrio tomou conhecimento do produto/servico —
Brasil —2010 - 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010Db, p. 45; Sousa, Rabello e Muniz, 2011, p. 38; Sousa, Rabello e Muniz,
2010c, p. 24; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d, p. 50; Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010d, p. 67.
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No que tange a frequéncia de buscas nos websites dos produtos e servicos
(gréfico 2), pode se observar o padrao identificado nos resultados da revista Ciéncia da
Informagdio, que apresentou como principais frequéncias os itens “irregular”, “mensal” e
“semanal”. O baixo niimero de respondentes do instrumento das revistas /nclusio Social
e Liinc em Revista (padrio recorrente neste estudo) resultou em dados insuficientes para
a inducio sobre as frequéncias de busca. No caso da busca de informagio no portal
do SEER, o instrumento mostrou como principais frequéncias os itens “irregular”,
“semanal” e “mensal”.

Gradfico 2 - Frequéncia de busca de informacdo website dos produtos/servicos —
Brasil — 2010 - 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p. 45; Sousa, Rabello e Muniz, 2011, p. 38; Sousa, Rabello ¢ Muniz,
2010c, p. 45; Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010d, p. 69.

A questao sobre as barreiras encontradas para realizar buscas nos produtos e
servigos de informagio do Ibict (gréfico 3) foi empregada nos instrumentos de coleta de
dados das revistas Ciéncia da Informagéo e Inclusio Social e do portal do SEER.

Na revista Ciéncia da Informagio destacaram-se os itens “nenhuma barreira” e
“desconhecimento de idiomas estrangeiros”. Durante o desenho do questiondrio, o
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gestor da revista solicitou a personalizagao do instrumento mediante o acréscimo do
item “acesso ao sistema com tecnologias obsoletas”, que obteve baixo indice de escolha,
prescindindo de outros itens presentes nos questiondrios de outros produtos e servios,
como “dificuldade de usar e navegar na Internet”, “acesso a Internet fora de casa”, “falta
de treinamento para uso da Internet”. Esses itens também nio constaram no instrumento
da revista Inclusio Social, que contou com o acréscimo dos itens “tecnologias obsoletas” e
“recursos financeiros”, embora a participagio dos usudrios acerca das barreiras tenha sido
insuficiente nesse periédico diante do baixo nimero de respostas.

No SEER, destacou-se o resultado positivo do item “nenhuma barreira” para
realizar busca de informagao no portal. Durante a elaboragao do instrumento de coleta
de dados, o gestor do SEER solicitou a personalizagio do instrumento mediante o
acréscimo dos itens “tecnologias obsoletas” e “ferramenta de busca complexa”, ambos
com baixo indice de respostas. Nessa personalizagio do questiondrio, o gestor optou
em prescindir de outros itens presentes nos questiondrios de outros produtos e servigos,
como: “dificuldade de usar e navegar na Internet”, “acesso & Internet fora de casa”, “falta
de treinamento para uso da Internet” e “desconhecimento de idiomas estrangeiros”.

Grdfico 3 - Barreiras para realigar buscas no website dos produtos/seruigos —
Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p. 44; Sousa, Rabello e Muniz, 2011, p. 37; Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010c, p.
24; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d, p. 68.
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O grau de satisfagio quanto a “ferramenta de busca” (gréfico 4) dos sites Ciéncia
da Informagdo, Liinc em Revista, Inclusio Social e SEER foi avaliado positivamente, pois
as respostas circundaram os graus “muito alto”, “alto” e “médio”.

Gradfico 4 — Grau de satisfacdo quanto a busca de informacdo no website dos
produtos/servicos — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p. 46; Sousa, Rabello e Muniz, 2011, p. 39; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c, p.
25; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d, p. 69; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d, p. 69.

Quando questionados sobre o grau de “dificuldade para a realizagio de busca” nos
websites das revistas Ciéncia da Informagio e Inclusio Social, os usudrios relataram os graus
“alto”, “médio”, “baixo” e “muito baixo”, na primeira revista, tendo pouca participacio
dos usudrios da segunda. Esse padrio de participagio se manteve no questionamento
sobre a utilizagao dos recursos de busca “dicas para pesquisa” dos websites da Ciéncia da
Informagio e da Inclusio Social. No caso da revista Ciéncia da Informagdo, constatou-se
a preponderincia da resposta do uso eventual daquele recurso.

Em relagio 2 média de tentativas durante a busca de informagio (gréfico 5), o
SEER obteve resultados satisfatérios, destacando as incidéncias de “1 a 2”7, “3a4” ¢ “5
a 6” tentativas. Entretanto, o destaque dos resultados positivos foi obtido com a revista
Ciéncia da Informagdo, cujas respostas apresentaram o destaque dos indices “1 a 2” ¢ “3
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a 4” tentativas. Embora esse padrio positivo tenha sido observado nos resultados do
instrumento aplicado aos usudrios da revista Inclusio Social, o baixo niimero de respostas
dificultou a indugio do direcionamento das frequéncias absolutas obtidas. Essa questao
nao foi empregada no instrumento de coleta de dados na ocasiao da consulta aos usudrios
da Liinc em Revista.

Grafico 5 — Média de tentativas realizadas para resultados de busca satisfatérios
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p. 47; Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010c, p. 25; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d,
p. 69.

Os usudrios do portal do SEER e das revistas Ciéncia da Informagio e Incluséo
Social avaliaram entre “muito alto”, “alto” e “médio” o grau de satisfagio quanto ao tempo
de respostas nas buscas (Gréfico 6). Novamente esse resultado pode ser relativizado em
relagdo A manifestagao de usudrios da revista /nclusido Social. O instrumento de coleta de
dados da Liinc em Revista nio trouxe questionamento sobre esse tema.
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Grdfico 6 — Grau de satisfacdo quanto ao tempo de resposta ds buscas nos
produtos/servigos — Brasil — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p.48; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c, p. 26; Sousa, Rabello e Muniz,
2010d, p. 69.

No que se refere ao grau de satisfagao quanto a apresentagio gréfica dos websites da
Liinc em Revista e do SEER, os resultados indicaram relativa homogeneidade opinativa.
Encontra-se no resultado do estudo de tais websites a proeminéncia de respostas quanto
a4 apresentacdo grafica nos itens “clareza quanto as informagdes disponibilizadas”,
“organizacio l6gica das informagées” e “terminologia adequada”.

Na Liinc em Revista destacam-se, ademais, os itens “clareza quanto aos objetivos
e missao” e “links relevantes”. Em particular no portal do SEER destacaram-se os itens
“contraste entre a cor do fundo das pdginas e o texto” e “legibilidade das letras dos textos
e titulos”.

Durante o desenho do questiondrio sobre a avaliagio da apresentagao grifica do
portal do SEER, o gestor do produto solicitou a personalizac¢io do instrumento mediante
o acréscimo do item “padronizacio em relagio a identidade visual do Ibict”, que obteve
considerdvel indice de respondentes. Nessa personalizagdo, o gestor prescindiu de outros
itens presentes nos questiondrios de outros produtos e servicos, como: “clareza quanto
aos objetivos e missao”, “ajuste da estrutura do portal”, “clareza quanto as informagoes
disponibilizadas”, “reconhecimento de lugar de navegagio”, “esquema de navegagio
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claro”, “agradabilidade do leiaute”, “consisténcia do leiaute” e “padronizacio de botoes,
icones e elementos grificos”.

Em relagio ao grau de satisfagio do conteido publicado na revista Ciéncia da
Informagdo, no Liinc em Revista e no portal do SEER (Gréfico 7), tiveram destaque os
padrées “muito alto”, “alto” e “médio”.

Grdfico 7 - Grau de satisfagdo quanto ao contetido publicado nos produtos/
servicos — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b, p. 49; Sousa, Rabello e Muniz, 2011, p. 39; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c, p.
26; Sousa, Rabello e Muniz, 2010d, p. 70.

Particularizacdo do instrumento de coleta de dados

Em virtude da adaptagio e da particularizagio dos instrumentos de coleta de
dados, conforme participagio, orientagio ou intervencio dos gestores, o formuldrio de
alguns produtos e servicos contou com questoes diferenciadas para atender determinadas
demandas ou para elucidar aspectos a serem aperfeicoados nos produtos e servigos de
informacio estudados.

Dentre os produtos e servicos analisados neste capitulo, o SEER foi aquele que
apresentou expressiva personaliza¢io do questiondrio ante o cardter diferenciado do servico.

Na época da elaboragio do instrumento, o gestor responsavel pelo SEER solicitou o
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acréscimo de questoes que contextualizaram, por exemplo, o ano de publicagao da revista no
SEER. Neste caso, a maioria dos respondentes mencionou que os periédicos foram publicados
do ano 2000 em diante. Outra questao buscou obter dados sobre a “drea de conhecimento
da revista” disponivel no SEER, destacando-se o resultado da drea “Multidisciplinar”, nas
“Ciéncias da Saide”, nas “Ciéncias Sociais Aplicadas” e nas “Ciéncias Humanas”. A dltima
questdo contextual buscou saber o “tipo de institui¢io mantenedora da revista’, destacando-
se as “institui¢oes de ensino com pds-graduacao” e as “associagoes’.

O gestor se interessou em saber, ainda, o grau de satisfacio dos usudrios/editores

g g ¢
quanto ao “relacionamento com a geréncia do SEER” e quanto ao “relacionamento
com o suporte técnico de informdtica do SEER”. O responsavel pelo produto/servigo
também quis saber se os usudrios receberam treinamento do SEER. Para aqueles
q q
que obtiveram treinamento, buscou-se saber o grau de satisfagio quanto a “eficdcia
do treinamento” e quanto 4 “frequéncia dos treinamentos” oferecidos. Os graus de
satisfacdo do atendimento aos usudrios e do treinamento foram avaliados positivamente,
em respostas que variaram entre graus “muito alto”, “alto” e “médio”.

Os graus positivos de satisfacao foram igualmente atribuidos em relagao ao uso da

g ¢ g ¢

ferramenta SEER, particularmente quanto a(s): “utilizagao da ferramenta SEER”, “gestao
das revistas no portal do SEER”, “rapidez para o processamento da editoragio eletronica
do periédico no SEER”, “ferramentas do SEER para a customizacio da interface da
. » « . . . -
revista’, “ferramentas do SEER relativas aos formatos para arquivo e impressio da
publicagao”, “abrangéncia dos metadados do SEER”. A maioria dos usudrios disse que
nao sentiu dificuldade para fazer o download do sistema.

Quanto ao grau de satisfagio em relagio a “usabilidade do portal do SEER”, as
respostas mantiveram o padrao positivo nos resultados “muito alto”, “alto” e “médio”.
Quanto ao grau de satisfagio em relacdo a “clareza e a utilidade das informacoes
disponibilizadas no portal do SEER”, os itens “apresentagoes”, “fluxograma/gréficos”,
<« .« <« ’ . . . . . .« <« »

manuais’, “normas técnicas nacionais e internacionais’ e “sobre o RSS” foram
igualmente avaliados positivamente pelos usudrios.

O padrio positivo também foi observado em relagio ao grau de satisfagio das
buscas de informagao “simples” e “avancada” no SEER. Em relagao ao grau de satisfagao
quanto a “descri¢io dos registros recuperados nas buscas no SEER”, obteve-se o resultado

.. <« . » <« » <« ’ . »
positivo de “muito alto”, “alto” e “médio”.

Além do SEER, as revistas Ciéncia da Informagdo e Inclusio Social também tiveram
seus instrumentos de coleta de dados personalizados mediante 0 acompanhamento e
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intervencio dos gestores dos periédicos. Embora todos os instrumentos particulares
tenham sido aplicados para o estudo dos usudrios de ambos os periddicos, serdo
destacados apenas os resultados obtidos com o questiondrio da revista Ciéncia da
Informagdio, em virtude da baixissima participagio dos usudrios da revista nclusio Social,
algo que levou ao jd comentado comprometimento da leitura das frequéncias relativas
obtidas no respectivo questiondrio.

Quanto ao grau de satisfagdo na “apresentagdo grafica dos artigos da Ciéncia da
Informagdo”, os resultados destacados foram “muito alto”, “alto” e “médio”. Essa satisfacio
se refletiu nos seguintes itens que abordaram sobre a “leitura dos artigos” da Ciéncia da
Informagdo: “1é diretamente no site”, “faz download e 1¢ no monitor” e “imprime”. Por
ultimo, registra-se o resultado positivo quanto ao grau de satisfacio em relacio as “normas

g q g ¢ ¢
de editoragdo para a submissdo de artigos”, avaliado como “alto” e “médio”.

2.6 Consideracoes parciais

A realizagao do estudo dos produtos e servigos abordados no presente capitulo
foi facilitada haja vista a existéncia de cadastro de usudrios, embora também tenha sido
observada a existéncia de uma demanda reprimida diante da pouca divulgacio das
agoes promovidas pelo Ibict, algo identificado no estudo dos produtos e servigos que
compuseram o terceiro e o quarto capitulos.

Nas entrevistas realizadas com os editores e usudrios do SEER, registrou-se o alto
grau de satisfacdo dos usudrios em relagio ao sistema, nao s6 no que se refere a utilizagao
da ferramenta SEER para editoragio de revistas eletrénicas, como também na busca de
informacio no portal para fins diddticos e de pesquisa.

Particularmente em relagio as entrevistas realizadas com os editores de revistas
geridas mediante o Inseer, a maior critica foi direcionada aos prazos para a manutengio

das revistas na incubadora. Os usudrios consideraram que os prazos referentes aos
organismos governamentais deveriam ser ampliados, porque os editores se deparam com
muita burocracia ao transferir as revistas para plataformas definitivas nessas instituigoes.
Foram feitas algumas sugestoes pertinentes de aprimoramento que cabem também
ao SEER, j que estdo interligados. Ainda sobre o Inseer, é oportuno ressaltar que os
usudrios consideraram o servico prestado pela geréncia do Inseer muito satisfatério
e registraram o 6timo atendimento que sempre tiveram por parte dessa geréncia na
solugdo de problemas especificos.
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No que se refere aos resultados obtidos mediante os formuldrios eletronicos,
ressaltam-se os seguintes pontos: em relacio as ocorréncias do campo aberto dos
formuldrios direcionados aos editores, foram registradas vérias ocorréncias que vao desde
o processo editorial, passando pelo treinamento, customizagao, usabilidade, chegando
até a sugestao de melhoria dos manuais e maior integracio dos usudrios do SEER; em
relagdo as ocorréncias do campo aberto dos formuldrios direcionados aos usudrios do
portal, os registros estao concentrados na melhoria do leiaute do portal e na necessidade
de melhor divulgagao do sistema.

Ainda no tocante aos resultados obtidos por meio dos formuldrios eletronicos,
merecem destaque os itens a seguir: em relagao aos editores, é alto o grau de satisfagio dos
usudrios quanto a utilizagio da ferramenta, ao relacionamento com a geréncia do SEER,
ao suporte técnico de informdtica recebido do Ibict, 4 gestao das revistas no portal, a
rapidez para o processamento da editoracio eletronica, a abrangéncia dos metadados
do SEER e as ferramentas internas relativas aos formatos para arquivo e impressio da
publicacio; em relagio aos usudrios que buscam informagio no portal, ¢ alto o grau de
satisfagdo quanto ao uso da busca simples.

Dentre os aspectos apontados, sobressaiu o interesse dos usudrios para que os
encontros Euseer sejam descentralizados para polos como Norte e Nordeste, no sentido
de tentar promover a ferramenta em regides com menos parceiros.

Outra proposicio refere-se a ampliagio da carga hordria dos treinamentos. Isso
permitiria aos alunos tempo habil para fazerem mais exercicios préticos que ajudariam a
sanar duvidas durante o processo de simulacio de uso da ferramenta. Sugerem, também,
o cadastramento de autores, editores e artigos por regido. Segundo os usudrios, seria
interessante a geragao de relatdrios por regiao.

Finalmente, no que se refere ao estudo da usabilidade dos sites do SEER e Inseer,
existem observagbes importantes quanto a clareza e visibilidade do site, linguagem,
autonomia e controle, padronizacio e consisténcia, flexibilidade e eficiéncia, estética e
minimalismo, ajuda e documentagao.

Nas entrevistas realizadas com os usudrios da revista Ciéncia da Informacdio, foi

possivel observar que, em relagao a submissao de artigos, a maioria dos entrevistados
considera que o processo de submissio é claro e fdcil. Entretanto, para ndimero
significativo de usudrios, o prazo concedido aos avaliadores é muito grande e o prazo
concedido aos autores para corregao é muito curto.

Em relacio a busca de informacio no periddico, a totalidade dos entrevistados
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considera a revista uma referéncia na drea da ciéncia da informacio e admite recomendd-
la a outros pesquisadores. No entanto, gostariam que o leiaute da publicagio fosse
modificado para um design “mais alegre” e personalizado, de modo a se diferenciar
da maioria das revistas eletronicas editadas mediante o SEER. A metade dos usudrios
entrevistados considerou que a interface de busca é amigdvel e de ficil interacio.
Outro aspecto significativo refere-se 2 observacio de um usudrio, que atentou sobre a
necessidade de maior insercao da revista no cendrio internacional.

No tocante aos resultados obtidos com o campo das perguntas abertas do
formuldrio eletronico, merecem destaque os seguintes percentuais: 30% dos usudrios
consideram que o leiaute pode ser melhorado (convergindo para o que foi detectado nas
entrevistas); 20% opinam que deve ser ampliada a quantidade de artigos publicados,
incluindo artigos de autores de outros paises; 20% consideram que o mecanismo de
busca pode ser melhorado.

Relativamente a submissio de artigos, as ocorréncias convergem para o que foi
detectado nas entrevistas no que tange a necessidade de melhor balanceamento entre
o prazo concedido aos pareceristas para avaliagio e o prazo concedido aos autores para
corre¢io. Os usudrios/autores registraram o fato de que gostariam de receber explicacoes
sobre o porqué da nio aceitagdo do artigo submetido a revista. Consideram que estas
informagées seriam importantes e ajudariam no aprimoramento de futuros artigos.
Houve muitos registros de problemas na comunicagio do usudrio com o sistema.
Durante o processo de submissio, observaram que o sistema nao fornece informagio
no caso de erro no cadastramento. Muitos autores se queixaram por nio conseguirem
saber, com precisio, o andamento da avaliagio do artigo, além de nido disporem de
informagoes sobre o prazo limite para submissao. Comentaram que as regras para
submissao nio estdo claras. Sobre a tltima ocorréncia, um usudrio registrou que uma
das normas ambiguas refere-se a0 nimero limite de autores por artigo.

Quanto 2 andlise heuristica do website da revista Ciéncia da Informagio, dentre
outros registros detalhados nesta publicagao, destacaram-se os exemplos sobre a existéncia
de mensagens de erro nio amigdveis quando ocorre uma falha na busca, informando
fatos que fogem a compreensao dos usudrios. Ressaltou-se, ainda, o fato de a identidade
visual do website da revista nao estar de acordo com a identidade visual das pdginas do
portal do Ibict.

Nas entrevistas com os usudrios da Liinc em Revista, merecem destaque os
seguintes resultados: quanto a submissdo de artigos, 80% dos usudrios consideraram
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o processo de submissdo claro e fécil, e 50% apontaram que o processo de submissao,
aceitagdo e publicagdo ¢ rdpido, se comparado com outras revistas; em relagio a busca
de informagio, 70% dos usudrios consideraram a interface de busca simples, clara e
amigdvel.

No que se refere as sugestoes dos usudrios para o aprimoramento da revista, tanto
em relagio & submissdo de artigos quanto a busca de informagio no portal, destacaram-se
as seguintes: inclusio de temas como “qualidade da informagao”, “usudrios” e “memoria
e divulgagao”; possibilidade de o autor ser o responsdvel pela tradugio do titulo de seu
artigo; criagio de um espago no portal da revista para que os autores de um mesmo
ndmero se conectem e possam trocar informacoes; apresentagio, com antecedéncia, da
programagcio dos temas dos proximos niimeros da revista.

No tocante ao resultado obtido com o campo de perguntas abertas do formuldrio
eletronico, os pontos que mereceram destaque foram os seguintes: consideracio de que
o grau de satisfagio dos usudrios seja alto quanto ao contetdo da Liinc em Revista;
percepcio de existéncia de uma demanda de autores que gostariam de receber dos
pareceristas, de forma clara, as razdes, justificativas de aprovacio ou recusa dos artigos
submetidos a apreciacio; observacio de percentuais relevantes quanto ao desenho gréfico
da revista e quanto ao grau de satisfagio dos usudrios em relagao 4 submissao de artigos.

Os usudrios relataram que gostaram da revista, fazendo-se oportuno relatar a
manifestagio de um usudrio que ficou impressionado com o acesso livre da revista, e que
este fator pesou positivamente na sua decisao de submeter um artigo para publicagio.
Quanto ao aspecto do acesso, deve ser registrado, entretanto, que um usudrio observou
que as informagdes sobre as licengas do Creative Commons nio estao contempladas na
revista e que, em sua opinido, a politica de acesso livre nao estd clara.

Os usudrios sugeriram novos temas para serem abordados nos préximos niimeros,
tais como “usudrios”, “qualidade da informagdo”, “meméria e divulgagao” e vérios outros
que estdo relacionados no corpo deste diagndstico.

Quanto as sugestoes de aprimoramento da revista, citam-se as seguintes:
fornecimento, com antecipagao, dos temas a serem abordados na revista para que seja
possivel preparar com antecedéncia os manuscritos para submissao; disponibilizac¢io de
espago no portal para que os autores de um mesmo niimero se conectem e possam trocar
ideias; criagdo de campo no formuldrio de submissdo para que o autor possa inserir o
titulo traduzido de seu artigo; sugestao de mais feedback dos pareceristas sobre as razoes
de aprovagao ou desaprovagio dos artigos avaliados.

83



Nas entrevistas realizadas com os usudrios da revista Inclusio Social, merecem
destaque os seguintes resultados: 90% dos usudrios consideram a publicagio uma
referéncia na drea. No entanto, alguns entrevistados notaram que as primeiras edigoes
continham mais artigos de programas de governo voltados ao tema da inclusdo social/
digital, e que nos tltimos niimeros tem se percebido a diminuigio de artigos dessa
natureza. Os usudrios também se queixaram da falta de periodicidade, sugerindo que
a revista deveria ser bimestral. E oportuno registrar que foi observada, durante as
entrevistas, a importincia que os usudrios tém dado ao fato de a revista estar vinculada
ao Ibict e, também, ao papel relevante exercido por ela ao fazer uma ponte entre a
pesquisa académica e as discussoes sobre politicas publicas atinentes a parte excluida
da populagio. Os usudrios consideraram, ainda, a revista fundamental porque além de
ser um meio para divulgar o tema da inclusao social/digital, ¢ também um canal para
colocar em contato pessoas interessadas em dialogar sobre o assunto. Deve ser ressaltado,
ademais, que grande parte dos usudrios gostaria que houvesse melhor indexacio dos
artigos publicados.
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3. PRODUTOS E SERVICOS BIBLIOGRAFICOS™

3.1 Biblioteca do Ibict*

Contando com um acervo especializado em Biblioteconomia, ciéncia da
informacio e dreas correlatas, a biblioteca do Ibict, localizada na sede do Ibict em
Brasilia, tem como objetivo contribuir para a “[...] disseminacio e acesso a informagao
aos pesquisadores e profissionais da drea de informacio, fornecendo-lhes subsidios para a
formagao profissional e auxiliando a comunidade cientifica na difusio do conhecimento.”
(BRASIL, 2013e)

Dentre os produtos e servicos de informagao oferecidos pela biblioteca, destacam-
se: catdlogo on-line do acervo da biblioteca, levantamento bibliografico sob demanda,
pesquisa no portal de periddicos da Capes, catalogagao na fonte das publicagdes do Ibict,
servigos de copias de documentos por meio do Comut e reprografia, alerta bibliografico,
doagdo de duplicatas, visita orientada (agendamento prévio) e acesso a Internet para
pesquisa. O Catdlogo on-/ine permite o acesso integrado a rede,” ou o acesso especifico
a biblioteca selecionada.

A biblioteca do Ibict foi pioneira no contexto do acesso a informacio cientifica
e tecnoldgica quando, na década de 1980, adquiriu bases de dados em CD-ROM e
forneceu levantamentos bibliogrificos para o apoio as pesquisas cientificas. Era um
servico inovador naquela época, pois a internet ainda nio era uma realidade no Brasil e

22 A segdo traz a sintese, a adaptacio ¢ a interpretacio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.; MEDEIROS, D. S. Avaliacio consolidada da Biblioteca do IBICT com foco no usudrio.
Brasilia: IBICT, maio 2010a. 64f. Relatério.

» Enderego eletrdnico: http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%?20/2biblioteca-
do-ibict.

2 A rede de bibliotecas do Ibict é composta por uma biblioteca responsivel pela coordenagio da rede,
localizada em Brasilia, e por uma biblioteca que atende principalmente a drea de ensino e pesquisa, situada
no Rio de Janeiro, e tem por objetivo proporcionar um funcionamento integrado, com otimizagio dos
processos técnicos e administrativos de gerenciamento das colegdes, visando ampliar a abrangéncia de
consulta e servigos de informagio bibliografica especializada. Os usudrios podem usufruir do acervo fisico
das duas bibliotecas e da colecdo digital que elas oferecem. O estudo de uso e usabilidade desta publicagio
foi realizado na biblioteca situada em Brasilia (BRASIL, 2013d).
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o acesso as informagoes nesse tipo de suporte nio era difundido no pais.

A biblioteca do Ibict abrigou, no inicio de 1990, o laboratério de implantagao
da Internet no Brasil, sendo uma atuagdo relevante para o inicio da rede no Brasil.
No ano 2000, a biblioteca passou a atuar exclusivamente como biblioteca especializada
em Ciéncia da Informagcio e Biblioteconomia. Em 2005, os servicos e consultas foram
automatizados, incorporando a base Literatura em Ciéncia da Informacio (LICI).

O estudo de uso e usabilidade da biblioteca do Ibict foi finalizado em maio de
2010. No que se refere aos resultados obtidos com a aplicagio de entrevistas, merece
destaque a opinido dos usudrios em relagio ao atendimento oferecido pela biblioteca,
bem como a opinido deles em relagao ao acesso as instalagdes, ao acervo e ao catdlogo da
biblioteca. Merecem ser citadas, também, algumas sugestoes fornecidas pelos usudrios
para a melhoria do servigo.

Em relagdo aos resultados obtidos com o formuldrio eletronico, os pontos a
serem ressaltados sio os seguintes: opinido dos usudrios quanto a qualidade do servigo
oferecido, forma pela qual os usudrios tomaram conhecimento da biblioteca, grau de
satisfagio em relacdo as ferramentas de busca disponiveis no website da biblioteca, grau
de satisfacdo quanto ao tempo de resposta quando efetuada a busca no catédlogo on-line,
grau de satisfacdo quanto a qualidade dos registros recuperados no catdlogo e grau de
satisfacdo em relagdo 2 atualizacio do acervo.

Na anilise heuristica do website da biblioteca do Ibict foi possivel observar
exemplos relativos aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do
usudrio, padronizagdo e consisténcia, prevengoes de erros, reconhecimento em lugar de
lembranga, flexibilidade e eficiéncia, estética e minimalismo, ajuda e documentagdo.

3.1.1 Entrevista

Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso

a. Padrio positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢do da situagao, fato gerador
da necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios pds-graduados, todos

necessitando localizar documentos para determinado momento de seus trabalhos de
pesquisa e ensino.
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b. Padrao negativo do momento situagdo
Nio foi identificado um padrao negativo no momento situagdo.
c. Padrao positivo do momento lacuna

Em relago a esse padrao, 20% dos usudrios consideram que o acervo é 6timo e o
recomendam para os interessados na drea; que o sistema de busca é bom e que a interface
¢ agraddvel.

Estdo listados, a seguir, os incidentes criticos, que, apesar do seu baixo percentual (10%
das respostas), trazem informagdes sobre o produto/servigo apreciado: o sistema de reserva e
a disponibilidade dos documentos sio importantes, pois evitam deslocamento desnecessdrio
e economizam tempo; os manuais de ajuda aos usudrios no size da biblioteca sao bons; é
positiva a padronizagio das referéncias bibliograficas no catdlogo on-/ine; a Biblioteca oferece
um bom atendimento e direciona o usudrio para a localizagdo correta da publicagio.

d. Padrio negativo do momento lacuna

Em relagdo a esse padrao, 90% dos usudrios se consideraram mal atendidos na
biblioteca e opinam que a causa ¢ a auséncia de pessoal qualificado; 30% consideram
que a indexagio deixa a desejar.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos, que, apesar do seu baixo percentual
(10% das respostas), trazem informagoes sobre o produto/servigo apreciado:

- muitos livros sdo colocados em “acervo de referéncia’ sem a possibilidade de
empréstimo, por existirem poucos exemplares;

- controle inadequado da devolu¢io de documentos;

- divulgagao sobre a aquisi¢ao de novos materiais;

- dificuldade de utilizar as instalagdes da biblioteca pela dificuldade de
estacionamento;

- falta de equipamento/infraestrutura para cegos e cadeirantes;

- desconfianca da qualidade da pesquisa booleana da ferramenta de busca do
website da biblioteca;
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- inadequa¢io do contetido do item “Ajuda’, no site da biblioteca, para
usudrios que ndo sao da drea de biblioteconomia;

- 0 leiaute do website da biblioteca nao tem elementos gréficos atraentes e nao
é flexivel por carecer de op¢oes para facilitar a navegagio;

- nio hd possibilidade de retorno a pdgina anterior quando se estd navegando
no website da biblioteca.

A seguir, estdo relacionados (com 10% das respostas) incidentes que a priori
seriam classificados como negativos, porém, considerou-se que estariam mais adequados
como sugestoes de aprimoramento:

- criagdo e/ou oferecimento de maior nimero de produtos e servicos pela
biblioteca;

- retorno da elaboragao e publicacio, a partir do catdlogo da biblioteca do
Ibict, da Bibliografia Brasileira de Ciéncia da Informacio;

- retorno de alguns servicos antigos, como a Disseminagio Seletiva da
Informacio (DSI). Considera que com o recurso RSS deve ser ficil reativar o servigo;

- necessidade de treinamento dos funciondrios da biblioteca com vistas a
um padrio de atendimento necessidade, considerando maior comprometimento e
atengio para com os usudrios;

- maior investimento no acervo;

- ampliagio da divulgagao do acervo;

- conservacao e restauracao do acervo;

- revisdo da qualidade das digitalizacdes dos textos disponiveis;

- abertura da biblioteca as 8 da manha com funcionamento em horério integral
para empréstimo e consulta, sem interrup¢io no almogo;

- aquisi¢ao de novos computadores;

- destaque, no website da biblioteca, do catdlogo on-line;

- mengdo, no website da biblioteca, de informagdes sobre integrantes do
conselho consultivo, missao da Biblioteca e se hd politicas de preservagio.

e. Padrao positivo do momento #so
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Observa-se neste padrio que 80% dos usudrios conseguiram recuperar a
informagao que buscavam na biblioteca.

f. Padrao negativo do momento uso

Em relagio a esse padrio deve ser observado que 20% dos usudrios nao
conseguiram recuperar a informagio que buscavam na biblioteca, mas supriram suas
necessidades de informagao buscando em outras fontes ou recuperando obra similar na
propria biblioteca.

3.1.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No presente campo, os usudrios participaram oferecendo recomendagées para a
melhoria da biblioteca do Ibict. Quatro usudrios sugeriram a realizagao de treinamento
dos funciondrios da biblioteca com vistas a estabelecer um padrao de atendimento. Trés
usudrios sugeriram a abertura da biblioteca as 8 da manhi, com funcionamento em
hordrio integral para empréstimo e consulta sem interrupgao no almogo. Dois usudrios
destacaram o problema de acesso as instalacoes da biblioteca por falta de estacionamento,
tendo, com o mesmo numero de ocorréncia, as observagdes sobre a falta equipamento/
infraestrutura para cegos e cadeirantes. Com apenas uma ocorréncia, registrou-se a
necessidade de aquisi¢do de novos computadores, a disponibilizagao de acesso a ponto
Wi-Fi e a melhoria na conexdo da Internet na biblioteca. Outro usudrio sugeriu a

disponibiliza¢io de catdlogo com novas aquisi¢oes.
3.1.3 Resultados da andlise de usabilidade do website da Biblioteca do Ibict
Heuristicas de Nielsen®

Em relacio a clareza e visibilidade do status do site, sao objetos de andlise, por
exemplo, dados desatualizados como a falta de referéncia de data de realizagao de eventos,

» Interpretacdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Medeiros (2010a).
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ou a verificagio da existéncia de simbolos graficos, como “bandeirinhas”, que sugerem a
traducdo da pdgina ou pesquisa por idioma, mas servem de mdscara para termos do campo
busca. Outro exemplo refere-se a observacio da apresentagio uniformizada dos resultados,
onde alguns campos sao subentendidos e ndo explicitos. Outro ponto a ser observado é a
informagio do usudrio sobre estar ou nao logado para acessar alguns servicos.

Quanto a linguagem do website, pode ser objeto de andlise, por exemplo, o uso
de siglas, que indicam que o site ndo estd adequado aos diversos niveis dos usudrios,
principalmente aos que nio sio da drea de ciéncia da informacdo. Outros pontos que
podem ser observados referem-se a redagao de dificil entendimento (pontuagio, tempo
verbal etc.) e inconsisténcia na padronizagao de fontes (maitsculas, mintsculas, tipos de
fontes etc.). Merecem observagao /inks que remetem o usudrio a pdgina sem texto e os
titulos no menu que divergem da localizagio.

No que tange a autonomia e controle do usudrio, podem ser objetos de anilise
aspectos como os links abertos na mesma pdgina, e a apresentagio do endereco por
extenso e indicacio dos comandos mais claros. Pode ser notadas, também, a existéncia
de informagées que deixem claro para o usudrio como retornar a pdgina anterior, o
andamento da pesquisa sendo realizada ou orientacdo, apds o login, para acesso aos
Servigos restritos.

Em relacio a padronizacio e consisténcia, aconselha-se uma padronizagio nao
apenas das cores, mas também das fontes e dos termos utilizados nos titulos.

O item prevengoes de erros merece atengio quanto a quebra de /inks e o acesso a
links externos.

Recomenda-se aten¢do na heuristica reconhecimento em lugar de lembranga, onde
hd inconsisténcias quanto 4 ordem alfabética e a diregio dos comandos, quando remetem
para pdginas em branco.

Quanto a flexibilidade e eficiéncia, os comandos do menu lateral podem ser objeto
de observacio os /inks que remetem para pagina sem conteddo e nao evidenciam a drea de
pesquisa, assim como a incidéncia de resultados inconsistentes de busca. Também pode ser
observada a falta de flexibilidade da interface que nio acompanha o comportamento do
usudrio. Merece atengio a apresentagao de enderegos de e-mails, por extenso, da equipe da
biblioteca do Ibict, pois a utilizacio de /inks subentende que os usudrios possuam o mesmo
nivel de experiéncia para identificar o recurso de mensagem de envio (“mail t0”).

No tocante a heuristica estética ¢ minimalismo, podem ser objeto de anilise
aspectos influentes na funcionalidade do site ¢ na navegacio do usudrio, como, por
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exemplo, a padronizagio e/ou a apresentacio de cores, de tipografia, de organizagio
da informagao, de aspectos grificos das pdginas de um mesmo site ou instituigao. Seria
interessante a andlise da concordincia do icone com o documento e a utilizag¢io de
frames e o enderecamento de /inks.

No item ajuda e documentagio, podem ser analisadas, por exemplo, a objetividade
das informagdes sobre ajuda e documentagio, bem como a pertinéncia do contetido
disponibilizado.

3.2 Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacoes*

A Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagoes (BDTD)* integra, num
tnico portal, sistemas de informagio de teses e dissertagoes existentes no pais de modo
a “[...] disponibilizar para os usudrios um catdlogo nacional de teses e dissertagdes em
texto integral, possibilitando uma forma tnica de busca e acesso a esses documentos.”
(BRASIL, 2013f).

A tese e a dissertagio originais permanecem na institui¢do de defesa, ficando o
Ibict encarregado de coletar e disponibilizar apenas os metadados (titulo, autor, resumo,
palavra-chave etc.) dos documentos. Desse modo, a qualidade dos metadados coletados e
o acesso a0 documento integral sao de inteira responsabilidade da institui¢do de origem.
Assim, as institui¢des de ensino e pesquisa atuam como provedores de dados e o Ibict
opera como agregador, fornecendo servios de informagao os metadados e expondo-os
para coleta por outros provedores de servicos.

O Ibictestimula, portanto, institui¢des brasileiras de ensino e pesquisa a registrarem
e publicarem teses e dissertacbes em meio eletrénico, incentivando novas parcerias com
a promo¢io de modelo baseado em padrdes de interoperabilidade consolidado em uma
rede distribuida de bibliotecas digitais de teses e dissertacdes. Espera-se, com essa rede, a
ampla divulgagao das teses e dissertacoes no Brasil e no exterior, dando maior visibilidade
a produgio cientifica nacional.

% A segdo traz a sintese, a adaptacio ¢ a interpretagao dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.;; MUNIZ, L. E K. Avaliagio consolidada da BDTD com foco no usudrio. Brasilia: IBICT,
abr. 2010a. 63 f. Relatério.

¥ Endereco eletronico: http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/biblioteca-
digital-Brasileira-de-teses-e-dissertacoes-bded
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O estudo de uso e usabilidade da BDTD foi finalizado em abril de 2010. As
entrevistas foram aplicadas levando em consideragao a interface de busca anterior a que
estd atualmente disponibilizada o7-/ine. Nesse estudo, os maiores problemas detectados
estavam relacionados com a interface de busca, seja com as ferramentas de busca, ou
com a relevincia e/ou precisao dos documentos recuperados.

Em relacio aos resultados obtidos mediante o formuldrio eletrénico, os pontos
que merecem destaque correspondem a drea do conhecimento daqueles que responderam
a0 questiondrio, ao perfil dos usudrios que opinaram sobre a BDTD, ao setor de atuagio
profissional dos usudrios, ao grau de satisfagio e ao comportamento de busca de
informacio dos usudrios.

Na andlise heuristica da BDTD foi possivel observar exemplos relativos aos
itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizacio e
consisténcia, prevengoes de erros, reconhecimento em lugar de lembranga, flexibilidade e
eficiéncia, estética e minimalismo, ajuda e documentagio.

3.2.1 Entrevista
Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso
a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢do da situagao, fato gerador
da necessidade de informagio, explicita como padrio usudrios pés-graduados, todos
necessitando localizar documentos para determinado momento de seus trabalhos de

pesquisa e ensino.
b. Padrao negativo do momento situagdo

Este padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios da BDTD para
a realizagdo de entrevistas, haja vista a ndo existéncia de um cadastro dos usudrios dos
produtos e servicos do Instituto. Por ser a BDTD uma base de dados multidisciplinar, no
processo de selecio esperou-se contar com a participagio de pdés-graduados de diferentes
4reas do conhecimento, entretanto os entrevistados ficaram restritos, na sua maioria, aos
p6s-graduados da drea de ciéncia da informagio.
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c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagdo a este padrio, 60% dos usudrios conhecem bem a BDTD, 20%
consideram o website da BDTD autoexplicativo, com campos bem posicionados e de
facil visibilidade.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos que, apesar do seu baixo percentual
(10% das respostas), trazem informagoes sobre o produto/servigo apreciado: considera
interessante a BDTD fornecer o niimero de acessos ao documento; considera positivo
o fato de a BDTD indicar o ntimero de downloads; realiza acesso 3 BDTD mediante
o portal do Ibict; tém ciéncia de que a atualiza¢io dos dados da BDTD depende da
colaboracio das instituigbes parceiras; confiam nos dados disponiveis pela BDTD;
utilizam o buscador cientifico Scirus, da Thompson, onde a maioria dos trabalhos de
p6s-graduagao na drea da ciéncia da informagao sao remetidos para a BDTD; e realiza
busca por partes, utilizando uma expressio de cada vez para recuperar com mais precisao.

d. Padrio negativo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 60% dos usudrios encontraram dificuldades com
a ferramenta de busca (avancada e simples) da BDTD; 40% consideraram que
a recuperacdo apresenta baixo percentual de revocagio, ou seja, recupera muitos
documentos desnecessdrios, e a recuperagio tem baixa precisio, ou seja, os usudrios
sabem que existe 0 documento, mas nio conseguem recuperi-lo.

Com o percentual de 30% dos entrevistados, observou-se que os usudrios
consultaram primeiramente as bases de dados internacionais e multidisciplinares (Scirus,
LIS, E-LIS, WordCat, NDLTD, OAISTER) antes de consultar a BDTD; reclamaram
que nio hd autorizagio para a utilizagio de alguns documentos disponiveis na BDTD
em trabalhos de pesquisa; consideraram que na BDTD deveria haver recursos para
andlise bibliométrica dos resultados de busca; opinaram que a coordenagao técnica da
BDTD deveria rever os metadados relacionados ao padrao de coleta, regras de descri¢ao,
para proporcionar um indice de precisio mais satisfatério nas buscas; e consideraram
que o Ibict deveria divulgar melhor os seus produtos e servigos.

Notou-se que 20% dos entrevistados opinaram que deveria ser aplicado
treinamento para bibliotecdrios e usudrios de bibliotecas universitdrias com o objetivo

de ampliar e facilitar o uso da BDTD.
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Estao listados, a seguir, os incidentes criticos que, apesar do seu baixo percentual
(10% das respostas), trazem informagoes sobre o produto/servigo apreciado:

- substituigao, nos registros da BDTD, do termo “colaborador” por “orientador”,
quando necessario;

- falta de um campo de busca por autor;

- problemas de acentuagio nos indexadores;

- link para o texto completo no titulo do trabalho contido no registro da BDTD;

- impressio de que algumas pdginas Web da BDTD foram elaboradas
exclusivamente por profissionais de informdtica, sem nenhum envolvimento de
profissionais da 4rea de ciéncia da informacio;

- disponibilizagao de informagées sobre a periodicidade de atualizagio da BDTD;

- perda de conexao durante ou apés a realizagao das buscas;

- caréncia, no Ibict, de uma politica de preservagio de memdria institucional.

e. padrio positivo do momento #so

Em rela¢io a este padrio, deve ser observado que 70% dos usudrios supriram suas
necessidades de informacio.

f. padrio negativo do momento uso

Em rela¢do a este padrio, deve ser observado que 30% dos usudrios nao puderam
suprir suas necessidades de informacio.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estao relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento da
BDTD, com 10% do percentual de sua ocorréncia:

- adogao de rags para facilitar a busca;
- oferecimento de um mecanismo de geracdo automdtica de referéncias ou
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de apresentagdo dos resultados de busca configurdvel conforme as necessidades
informacionais dos usudrios;

- indexagio das referéncias bibliogrificas das teses e dissertagoes mais
consultadas;

- inclusao das teses e dissertagoes antigas por meio da digitalizagao;

- opgao de salvamento dos resultados de busca em formato pdf;

- aviso aos usudrios, com antecedéncia, na ocasiio em que o sistema for ficar
fora do ar;

- indica¢do, no resumo ou antes do resumo, ou mesmo na listagem de
recuperacio, do grau de formagao do autor da dissertacao/tese;

- disponibiliza¢io de /inks de outras bibliotecas digitais de teses e dissertacio;

- amplia¢do da cobertura dos registros através da incorporacio de todas as
bibliotecas universitdrias e da atualizagao constante das bibliotecas participantes.

3.2.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No presente campo, os usudrios sugeriram recomendacoes para a melhoria da
BDTD. Serio descritas, a seguir, as sugestdes dos usudrios, seguidas do nimero de
ocorréncia registrado.

Em relag;éo 2 busca de informaqéo, sugeriu-se a permissao de busca mais
detalhada, por instituigio, nome ou assunto (7). Foram relatados problemas, como a
dificuldade no processo de busca (7), falha na busca avangada (7), niimero de resultados
pequeno, nao havendo a possibilidade de customizagio da pdgina para a sua ampliagio
(7), desconfiguraco da pédgina principal da BDTD quando acessada em diferentes
navegadores, por exemplo, quando acessada no Firefox (7).

Em relagio 2 usabilidade do website, prop6s-se a abertura de novas janelas sem
solicita¢do ao baixar os arquivos (3), disponibiliza¢do de um /ink com as teses/dissertacoes
dos anos anteriores (3).

Quanto aos resultados recuperados na busca, sugeriu-se que as teses e dissertagoes
poderiam estar disponiveis em apenas um e nio em vdrios arquivos. Sugeriu-se, ainda,
a apresentagio das bibliografias das teses e dissertagbes num campo separado, sem
necessariamente estar em pdf. Argumentou-se que isso facilitaria o levantamento de
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textos mais citados nos diversos trabalhos. Além disso, sugeriu-se maior divulgagio da
BDTD e a melhoria na indexagao dos documentos.

3.2.3 Usabilidade (website da BDTD)
Heuristicas de Nielsen®

Apresentam-se, a seguir, alguns exemplos que poderao orientar a andlise heuristica
do site da BDTD, tomando como parimetro, além do conceito de cada heuristica,
alguns elementos ilustrativos observados durante a andlise do size.

Quanto a clareza e visibilidade do status do site, sao objetos de andlise, por exemplo,
a existéncia de /inks que nao informavam se a pesquisa estava sendo efetuada, bem como
a identificagdo de expressoes que, por sua localizagio na pdgina, poderiam confundir
o usudrio, além das situagdes em que o usudrio poderia ter dificuldade para conseguir
resultados condizentes aos parAmetros de busca descritos na pdgina. Outro ponto que
poderia ser observado ¢ quanto as instrucoes da pesquisa e a clareza da linguagem e dos
campos existentes.

A linguagem pode ser analisada do ponto de vista de objetividade e clareza. Uma
apreciacio quanto a necessidade de um campo de busca seria de grande valia, bem como
a adequacio de comandos conforme a funcionalidade do navegador.

No item autonomia e controle do usudrio podem ser avaliados os comandos de navegagao
(retornar, avangar etc.) que podem nio obedecer aos anseios do usudrio. Vale observar, por
exemplo, o caso em que no campo de pesquisa avangada hd a mistura os parimetros de busca
com operadores do sistema, dificultando a pesquisa e confundindo o usudrio.

Em relagao a heuristica padronizacio e consisténcia, podem ser observadas a
divergéncia de titulos e a inconsisténcia na localizagio e¢/ou rela¢io entre /inks, assim
como a padronizagio de ferramentas (como os menus). Pode ser analisada, também, a
pesquisa avangada, para que seja consistente e clara para o usudrio.

Quanto a heuristica prevencdo de erros, podem ser apreciados os limitadores
de campos e os problemas de acentuagio que devem ser previstos e corrigidos pela
ferramenta de busca. Pode ser observada, outrossim, a disponibilizag¢io pelo sistema

nterpretat ioa artir dos dados apresentados por dousa, ¢lio € uniz a).
% Interpretagdo a partir dos dados ap dos por Sousa, Rabello e Muniz (2010a)
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de mensagens de erro quando ocorrer incidéncia, por exemplo, de informagées nao
amigdveis, que fogem da compreensio do usudrio, ou da ocorréncia de qualquer outro
tipo de falha no sistema.

No item reconhecimento em lugar de lembran¢a, é recomenddvel que o campo de
busca seja observado, pois nao hd mencgio da possibilidade de utilizar modificadores de
consulta. Devem-se analisar também os campos de pesquisa avangada que nao aparecem
na pdgina de resultados de maneira clara ou se apresentam dispostos em ordem diferente,
gerando confusio para utilizd-la.

Em relagdo a heuristica flexibilidade e eficiéncia, é recomenddvel mencionar a
importincia de utilizagio de modificadores, conectivos ou caracteres, para refinamento
e especificidade da busca. Especificamente no caso da BDTD ¢ importante a verificagao
da existéncia de /ink no titulo da obra recuperada para saber se ele direcionard o usudrio
ao texto na integra.

No tocante ao item estética e minimalismo, recomenda-se que a identidade visual
do site esteja em consonincia com a identidade visual da institui¢ao a qual pertence. Além
disso, ¢ importante que as pdginas do site obedecam ao principio de Gestalt em relagao
a0 alinhamento e a proximidade dos itens, bem como ¢ relevante que a similaridade
entre os diversos elementos presentes numa pdgina nio dificultem o entendimento da
disposi¢ao dos contetidos e tirem o foco da drea principal de informacio. Ademais,
recomenda-se que a coloragdo das fontes nao atrapalhe a nitidez para a leitura dos titulos
das secoes e do seu contetido.

Quanto a ajuda e documentagio, pode ser analisada a clareza dos pardmetros e operadores
de pesquisa e a indicagio de tdpicos de assuntos ou de /inks diretos para os mesmos.

3.3 Catalogo Coletivo Nacional de Publicagdes Seriadas®

O Catdlogo Coletivo Nacional de Publicagoes Seriadas (CCN)* retine “[...]
informagoes sobre as colegoes de publicagdes seriadas nacionais e estrangeiras disponiveis
nas bibliotecas brasileiras”, fornecendo acesso publico a tais registros. As bibliotecas que

¥ A segdo traz a sintese, a adaptagio e a interpretacio dos resultados do documento técnico: ROCHA, E. Cy;
SOUSA, M. E E. Avaliagio consolidada do CCN com foco no usudrio. Brasilia: IBICT, dez. 2009c. 56 f. Relatério.
% Enderego eletronico: http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/ catalogo-
coletivo-nacional-de-publicacoes-seriadas(ccn)
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compdem a rede CCN possuem acervos automatizados e atuam de maneira cooperativa
sob a coordenacio do Ibict. Com essa rede, o CCN objetiva difundir, identificar e
localizar publicagées seriadas existentes no pais; estabelecer politicas de aquisi¢do de
colegoes; padronizar a entrada dos titulos conforme critérios internacionais; e promover
o intercAmbio entre bibliotecas, por meio do Comut (BRASIL, 2013g).

Criado em 1954, pelo entio IBBD, o CCN até sua automagio em 1968, era
um catdlogo convencional em fichas, prestando informagées iz loco, por telefone ou
correspondéncia. Trazendo dados de publicacoes seriadas, o CCN indica informagoes
como titulo, siglas das bibliotecas, dados de colegoes e endereco eletronico das revistas
que disponibilizam, gratuitamente, os artigos em texto completo na Internet.

Entre 1970 e 1978, o sistema automatizado apresentava, de forma impressa, o
catdlogo por grandes dreas do conhecimento. Diante do crescimento de novos titulos
e as relacoes interdisciplinares, o Ibict optou, em 1978, pela divulgacio do CCN em
microfichas reunindo todas as dreas. J4 em 1983, o Ibict iniciou o desenvolvimento do
Sistema Integrado de Publicagées Seriadas (SIPS) utilizando formato compativel com
o International Serials Data System (ISDS), algo que permitiu a “[...] otimizagao do
processamento e maior flexibilidade no tratamento, armazenamento e intercimbio de
dados sob a forma de fita magnética.” (BRASIL, 2013g).

As fungoes operacionais sio realizadas de forma descentralizada e a alimentagao
dos dados de colecio é efetuada mediante copia da base de dados da biblioteca
participante enviada por intermédio da Internet em periodicidade trimestral, de acordo
com padroes previamente estabelecidos pelo Ibict.”’ O processamento dos dados é
realizado diariamente pelo Ibict.

O estudo de uso e usabilidade do CCN foi finalizado em dezembro de 2010.
No que se refere aos resultados obtidos com a aplica¢io de entrevistas, merece destaque
a existéncia de grande demanda reprimida em relagio ao CCN, porque o servigo

3! As referéncias bibliogréficas dos titulos estio apresentadas segundo padrées internacionais — International
Serials Data System (ISDS) para a definigio dos elementos de dados ¢ as regras do International Standard
Bibliographic Description — ISBD(S) — para a descricao bibliogréfica do titulo. O vocabuldrio utilizado
na descri¢do temdtica de cada titulo é o Tesauro SPINES (Science Policy Information Exchange System),
desenvolvido pela UNESCO, acrescido de termos livres. Cada registro de base de dados contém um
conjunto de informagées que descrevem uma publicacio e estio reunidas e estruturadas em campos de

dados (metadados). (BRASIL, 2013g).
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nao é conhecido por profissionais de outras dreas do conhecimento além da ciéncia
da informacio. Foi interessante observar que os pesquisadores entrevistados de outras
dreas muitas vezes se surpreenderam com a disponibiliza¢io desse servigo e sugeriram a
amplia¢io da divulgagao do CCN.

Em relacdo aos resultados obtidos mediante os formuldrios eletronicos, os pontos
que merecem destaque sdo o grau de satisfacdo quanto ao CCN, o nivel de escolaridade
dos respondentes, o perfil dos usudrios que opinaram sobre o CCN, a distribuicio dos
usudrios por setores de atuagdo, o grau de dificuldade dos usudrios realizar buscas na
Internet e a periodicidade de busca de informagio no CCN.

Na anélise heuristica do website do CCN foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizagio
e consisténcia, prevengoes de erros, reconbecimento em lugar de lembranga, flexibilidade ¢
eficiéncia, estética e minimalismo, ajuda e documentagio.

3.3.1 Entrevista

Padrées dos momentos situacio, lacuna e uso

a. Padrao positivo do momento situacio

A partir da amostragem de 10 (dez) entrevistas, a descri¢io da situagio, fato
gerador da necessidade de informacio, explicita como padrio usudrios pés-graduados,
todos necessitando localizar documentos para determinado momento de seus trabalhos
de pesquisa e ensino. Todos os entrevistados estavam bem conscientes da necessidade de
se fazer um levantamento bibliogréfico antes de utilizar o CCN.

b. Padrao negativo do momento situagdo

Esse padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios do CCN para
a realizagdo de entrevistas, haja vista a ndo existéncia de um cadastro dos usudrios dos

produtos e servigos do instituto.

c. Padrio positivo do momento lacuna
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Em relagao a esse padrao, pode-se observar que os percentuais identificados foram
baixos. Apenas 30% dos usudrios conseguiram localizar todos os titulos buscados no
CCN e 20% consideraram a navegagio amigdvel.

Com o percentual de 10% das respostas dos entrevistados, nota-se que o CCN
apresenta como ponto positivo a retrospectividade das colegdes; reconhecem que,
apesar da necessidade de aprimoramento, o CCN continua tendo valor como fonte de
informacio.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagio a esse padrio, 100% dos usudrios consideram que o CCN nio ¢
autoexplicativo; 60% localizaram o registro do documento no CCN, mas ndo nas
bibliotecas do Catalogo; 50% reclamaram que o CCN estd desatualizado.

Com percentual de 30% dos usudrios entrevistados, observa-se que nio hd
recupera¢io da informacio na primeira busca; o CCN ¢ a tltima fonte a ser consultada
ap6s o Portal de Periddicos da Capes e o Scielo; alguns periédicos nao possuem ISSN,
levando a necessidade de consulta a outras bases de dados, como as da Library of
Congress (LC) e do ISSN, na Franga.

Entre os usudrios entrevistados, 20% registraram que nao conseguiram recuperar
alguns titulos na busca, mesmo sabendo que eles existem na base de dados. Observaram,
além disso, que muitos registros do CCN nio informam quando periédicos modificam
o titulo e reclamaram que nio hd recurso de ajuda para entendimento e a resolugio de
problemas.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos do CCN, que, apesar do
seu baixo percentual (10% das respostas), trazem informacoes sobre o produto/servico
apreciado:

- a partir da segunda pdgina do CCN, a identidade do instituto nio ¢é
preservada;

- quando o acesso a0 CCN é realizado pelo portal do Ibict, nao hd possibilidade
de retorno ao portal;

- a pdgina do CCN permanece constantemente fora do ar;

- rigidez e nao interatividade do sistema do CCN;
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- inflexibilidade do sistema do CCN para atender todos os niveis de usudrios. O uso
de terminologia bibliotecdria prejudicaria a linguagem que deve ser entendida por todos;

- algumas vezes a expressio de busca nio traz o resultado desejado;

- incompleteza de informagdes sobre as colecoes;

- ndo traz a URL da editora da publicagao;

- nio avisa que, quando muda o titulo do periddico, também muda o ndmero
de ISSN;

- os profissionais que atendem a comutagio nas bibliotecas universitdrias
deveriam ter maior capacitagio.

e. Padrao positivo do momento uso

Em rela¢io a esse padrio, 90% dos usudrios cobriram suas lacunas de acordo com
os incidentes criticos j4 relatados.

f. Padrio negativo do momento uso

Quanto a esse padrio, 10% nao puderam suprir sua necessidade de informagao
porque nio conseguiram obter um artigo que necessitavam.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estdo relacionadas sugestdes dos usudrios para o aprimoramento
do CCN, com o percentual de 10% de ocorréncia: inclusio, na pdgina do CCN, de
explicagio sobre a diferenca entre o titulo de periddico e o titulo de artigo; disposicao de
links para buscas em outras bases de dados; descri¢io das colegdes dos periddicos com
cores diferentes para ano, volume e nimero, em funcio dos registros muito extensos;
disponibiliza¢io de /inks para as publica¢des eletronicas; maior divulgagio do produto.

3.3.2 Questiondrio (perguntas abertas)
No presente campo, os usudrios sugeriram recomendagées para a melhoria do size do

CCN. Serio descritas as sugestoes dos usudrios, seguidas do niimero de ocorréncia registrado.
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No item atualiza¢io e compartilhamento foi sugerida a construgao de um esquema
bem estruturado de servico cooperativo de todas as institui¢bes com o compromisso
de manter os catdlogos atualizados (28). Parte das sugestdes foram direcionadas
a necessidade de detalhamento da busca por assunto e por biblioteca mediante, por
exemplo, a utilizagio de “frase exata” e a op¢do de busca pela listagem de titulo, em
ordem alfabética, assim como é observado no Portal da Capes. Sugeriu-se, nessa diregao,
a possibilidade de interacio do Comut com o Portal da Capes (2). Além disso, foi
solicitada a ativacdo da tecla “Enter” para o comando de solicitagao da busca, bem como
a diminuigao de passos até a descri¢io da cole¢do. Ademais, sugeriu-se a adogio de
um modelo autoexplicativo para a busca, além da moderniza¢io e melhoramento da
interface de busca (27).

Quanto ao quesito resultado de busca, foi sugerida melhor visualizagio dos
dados de recuperacio e dos campos do CCN (8). Os usudrios opinaram, ainda, sobre a
necessidade de atualizagio dos acervos do CCN, pois isso afeta diretamente os servigos
do Comut (8), bem como sobre a necessidade de criagao de um servigo de geragao de
indicadores de uso de cole¢oes para aplicagao no processo de aquisicao (3).

Foi sugerida, ademais, a interacdo do CCN para utilizagio automdtica do Comut
(7) eainclusio de /inks de textos completos de periddicos de acesso livre (5). Foi sugerida,
também, a criagio de um SAC para a interagao do servigo com os usudrios (4) assim
como a indicagio de ISSN a cada titulo de periddico (2).

Os usudrios sentiram falta, na pdgina inicial do site do CCN, de algumas
informagées sobre o servigo (3) e sugeriram revisio ortogrifica e terminolégica antes
da disponibiliza¢do de informag¢des no size. Com apenas uma incidéncia, sugeriu-se a
divulgagao do servico as universidades para mostrar o /ink do CCN em seus sites, além
da necessidade de o Ibict incentivar a adesao e a inclusio de novas bibliotecas no CCN.

3.3.3 Usabilidade (website do CCN)
Heuristicas de Nielsen>

Os exemplos propostos a seguir poderdo orientar a andlise heuristica do size do

32 Interpretacio a partir dos dados apresentados por Rocha e Sousa (2009¢).
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CCN, tomando como pardmetro, além do conceito de cada heuristica, alguns elementos
ilustrativos observados durante a andlise do size.

Quanto a clareza e visibilidade do status do site, é objeto de andlise, por exemplo,
a auséncia de informagio sobre o objetivo e contetido do site e das funcionalidades do
sistema. No caso do CCN, as informacoes bdsicas como o periodo de cobertura das
colecoes em geral ou a pertinente correspondéncia do servigo com o Comut poderiam
ser mais elucidativas.

A linguagem pode ser analisada do ponto de vista de objetividade e clareza. Alguns
textos podem ser apreciados para evitar redundincias ou inconsisténcias terminoldgicas.

No item autonomia e controle do usudrio, podem ser avaliados os comandos de
navegagao, COmo retornar e avangar, para que o usudrio possa explorar o size de forma
otimizada. E interessante que sempre que for realizada uma nova busca, o campo de
busca permaneca limpo para nova pesquisa.

Em relagio a heuristica padronizacio e consisténcia, podem ser observadas
inconsisténcias terminoldgicas e a quebra de alguns /inks.

Em prevencio de erros podem ser objetos de andlise as mensagens de erros
improcedentes na execugio de algumas buscas, assim como resultados diferenciados
na utilizagdo de determinados conectivos para uma mesma busca. A instabilidade do
sistema também pode ser analisada.

No item reconhecimento em lugar de lembranca, é recomenddvel que o campo de
busca seja observado, pois nio hd mengio da possibilidade de utilizar modificadores de
consulta para o refinamento da busca. A andlise deve se estender aos campos de pesquisa
avangada que nio aparecem na pdgina de resultados de maneira clara e dispostos em
ordem diferente, gerando confusao para utilizd-la.

Em relacdo a heuristica flexibilidade e eficiéncia, recomendam-se recursos que
possibilitam a flexibilidade operacional para usudrios de vdrios niveis de conhecimento
de acesso a base de dados, de modo a atender usudrios desde os mais inexperientes aos
mais experientes.

A heuristica estética e minimalismo pode ser analisada, por exemplo, sob o ponto
de vista da padronizacio e/ou apresentacio de cores, de tipografia, de organizagio da
informacio, de aspectos graficos das pagina. Tais aspectos podem influir na funcionalidade
do site e na navegagio do usudrio. Recomenda-se também conferir a legibilidade dos
termos que remetem a /inks a outras paginas do site objeto de andlise.
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Quanto a ajuda e documentacio, a clareza e adequacio das explicagdes quanto
a navegacdo e ao sistema de pesquisa poderdo ser observadas. A atualizagio dos
instrumentos de trabalho podem ser conferidos e aperfeicoados para auxiliar o usudrio
no manuseio da ferramenta.

3.4 Programa de Comutacao Bibliografica®

O Programa de Comutagao Bibliogrifica (Comut)* “[...] permite a obten¢do de
copias de documentos técnico-cientificos disponiveis nos acervos das principais bibliotecas
brasileiras e em servicos de informacio internacionais.” (BRASIL, 2013h). Entre os
documentos acessiveis encontram-se: periddicos técnico-cientificos, teses e dissertagoes,
anais de congressos nacionais e internacionais, relatérios técnicos, partes de documentos
(capitulos de livros), desde que sejam autorizados pela Lei de Direitos Autorais.

O Comut foi criado em 1980, inicialmente sob a responsabilidade da Capes.
Naquele ano o Ibict passou a compor com a Capes a corresponsabilidade pelo Comut.
Em 2002, o Comut se configurou como um esfor¢o conjunto do MCTI, representado
pelo Ibict, da Financiadora de Estudos e Projetos (Finep); e do Ministério da Educagao
(MEC) mediante a Coordenagio de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(Capes) e da Secretaria de Ensino Superior (Sesu), com vistas a facilitar o acesso a
informacio para o desenvolvimento educacional, cientifico e tecnolégico do pais.

As operagoes de solicitagio de copias foram informatizadas em 1996 visando
facilitar as atividades administrativas e operacionais e agilizar os procedimentos,
possibilitando maior agilidade em todo o processo de comutagao bibliogrifica. Em
1998, foi implantado um sistema nacional de transferéncia eletronica de documentos,
algo que acelerou o processo de atendimento ao usudrio e ampliou a capacidade de
atendimento das bibliotecas. Em 2002, com a configuracio envolvendo Ibict, Finep,
Capes e Sesu, foi elaborado o Projeto Novo Modelo Comut, desenvolvido em conjunto

3 A segao traz a sintese, a adaptacdo e a interpretacio dos resultados do documento técnico: ROCHA, E.
C.; SOUSA, M. E E. Avaliagio consolidada do COMUT com foco no usudrio. Brasilia: IBICT, dez. 2009b.
55 f. Relatério.

3 Endereco eletronico: http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/programa-
de-comutacao-bibliografica-%28comut%29
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pela Geréncia do Programa e a empresa Brisa Informitica, que levou ao atual modelo do
Comut (BRASIL, 2013h).

Para participar do Comut, o usudrio deve cadastrar-se no programa via Internet,
adquirir Bonus Comut, mecanismo de pagamento pelas cépias solicitadas, e preencher o
formuldrio de solicitagao. As solicitagoes de copias de documentos podem ser realizadas
pessoalmente, em uma biblioteca pertencente a rede Comut, utilizando-a como
intermedidria ou pela Internet, no Brasil e no exterior.

O estudo de uso e usabilidade do Comut foi finalizado em dezembro de 2009.
No tocante aos resultados obtidos mediante a aplicagio de entrevistas, merece destaque a
identificagio de uma demanda reprimida em relagio ao servigo. Dentre os entrevistados,
identificou-se que pesquisadores de outras dreas muitas vezes necessitaram do auxilio de
bibliotecdrios para a utilizagio do servigo.

Em relagao aos resultados obtidos mediante formuldrio eletrénico disponibilizado
no website do Comut, os pontos que merecem destaque sdo os seguintes: grau de
satisfa¢do do usudrio em relagio ao servigo, nivel de escolaridade dos respondentes, perfil
dos usudrios que opinaram sobre o Comut, distribui¢do dos usudrios por setores de
atuacio, periodicidade de uso do servico.

Na andlise heuristica do website do Comut foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizagio
e consisténcia, prevengoes de erros, reconbecimento em lugar de lembranca, flexibilidade e
eficiéncia, estética e minimalismo, ajuda e documentagio.

3.4.1 Resultados do estudo qualitativo

Padrées dos momentos situagdio, lacuna e uso

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢ao da situagio, fato gerador da
necessidade de informagio, explicita como padrao usudrios pés-graduados, em atividade
de pesquisa e ensino, todos necessitando obter documentos para suprir lacunas de

informagio relativas a determinado momento do seu trabalho.

b. Padrao negativo do momento situagdo
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Verificou-se nas entrevistas que 80% dos usudrios entrevistados, especialmente os
que nao eram da drea da ciéncia da informagio, nio tém muito claro quais sao os passos
a serem percorridos no COMUT para identificar sua bibliografia basica, bem como a
localizagao desta e os recursos de busca ao documento.

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a esse padrao, 50% dos usudrios consideraram que recebem bom
atendimento; 40% afirmaram que conheceram o Comut hd muito tempo; 30%
admitiram que gostam quando o Comut envia artigos via e-mail, em arquivos em
formato PDFE.

Com 10% das respostas, observou-se que o website do Comut dispée de interface
amigdvel, fécil navegacao e rapidez de acesso. Além disso, registrou-se que o servigo nao
¢ caro e que o Comut é um servigo de fundamental importancia.

d. Padrao negativo do momento lzcuna

Em relagio a esse padrao, 100% dos usudrios consideraram que o site, as paginas
e os formuldrios do Comut nao sio autoexplicativos; 80% reclamaram que o servigo
nio informa sobre o cancelamento de um pedido ou quando um documento nao é
encontrado; 60% informaram que profissionais de outras dreas, exceto da drea de ciéncia
da informagao, desconhecem o Comut; 50% s6 conseguiram utilizar o Comut mediante
a intermediacdo de um profissional especializado e consideraram mais dificil consultar o
Comut do que o Portal da Capes; 40% consideraram o atendimento do Comut lento,
e acham que o usudrio deveria ter ressarcimento do valor do bénus nao utilizado; 20%
consideraram que os usudrios obtém documentos mais atualizados no Portal da Capes.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos do Comut, que, apesar do
seu baixo percentual (10% das respostas), trazem informagdes sobre o Comut:

- falta de informacao, no website do Comut, sobre a existéncia de manual de
uso do servico em sua pdgina;

- lentidao na busca monitorada;

- siglas utilizadas no size do Comut nio trazem explicagio sobre o seu significado;
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- a op¢ao “Fale Conosco” deveria estar mais evidente no website;

- os e-mails das bibliotecas tém pouca visibilidade no site do Comut;

- a qualidade da digitalizagio do material solicitado nio ¢ boa;

- pedidos eventualmente atendidos parcialmente;

- falta de orientagao sobre como escolher a biblioteca para a solicitagio do
documento;

- frustracdo pelo fato de nao poder pagar o servico mediante carto de crédito.

e. Padrio positivo do momento uso

Em relagio a esse padrio, 90% dos usudrios cobriram suas lacunas de informagao
de acordo com os incidentes criticos j4 relatados.

f. Padrio negativo do momento uso

No tocante ao padrio negativo do momento uso, 10% dos entrevistados nio
puderam suprir sua necessidade de informagio porque nio receberam parte dos
documentos solicitados.

3.4.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No presente campo, os usudrios sugeriram recomendagoes para a melhoria do
Comut. Serdo descritas, a seguir, as sugestoes dos usudrios, seguidas do nimero de
ocorréncia registrado.

Com relagio aos pedidos, hd grande demanda dos usudrios que gostariam de receber
um feedback sobre a situagao dos pedidos (cancelamento e causa, envio para outra biblioteca
base etc.) (14). Outra demanda sugere a melhoria na qualidade das cépias solicitadas, a
rapidez do servigo de fornecido (5), a inser¢ao no size do Comut de um campo obrigatério,
tanto para o atendimento como para a solicitagio de documentos (2).

Ademais, sugerem a utilizagdo de um soffware que permita maior flexibilidade,
visibilidade e interatividade com o usudrio (6), bem como que a navegacio no site, para
a solicitagdo de documentos, seja mais simplificada, com menos etapas de exigéncia para
se chegar ao objetivo (1).
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Quanto ao acervo, hd sugestao de atualizacio dos acervos do CCN, pois isso
afeta diretamente os servigos do Comut (8). Em relagao a busca monitorada no exterior,
solicitam a possibilidade de acompanhamento dessa busca pelo usudrio (3) e sugerem
que se dé um prazo determinado para tal acompanhamento, conforme jd ocorre com a
solicitagao no Ambito nacional (3).

3.4.3 Usabilidade (website do COMUT)
Heuristicas de Nielsen®

Apresentam-se, a seguir, alguns elementos ilustrativos observados no size do
Comut que poderao nortear futuras andlises heuristicas deste ou de outros sites, tomando
como parimetro o conceito de cada heuristica.

Na heuristica clareza e visibilidade do site, pode ser objeto de anilise, por exemplo,
a falta de informagio sobre a utilizagio do site, bem como sobre a sequéncia das
operagdes a serem feitas. Pode ser observado, ademais, se o sistema é autoexplicativo e se
estabelece interatividade com o usudrio. O uso de simbolos e siglas, por exemplo, deve
ser autoexplicativo. O site deve oferecer ao usudrio a percep¢ao real da abrangéncia e
disponibilidade do servigo, principalmente quando o sistema exige a operacionalizagao
de muitas etapas. Todos os /inks devem estar ativos e os parAimetros ¢ os campos de busca
devem ser explicitados de forma clara aos usudrios.

A linguagem pode ser analisada sob o ponto de vista da objetividade e clareza dos
textos e topicos presentes no site, bem como da sua adequagio aos diferentes tipos de
usudrios a quem o produto/servigo poderd interessar. No caso do Comut, por exemplo, a
linguagem utilizada nao deve ser muito técnica na drea de ciéncia da informagio, jd que
os usudrios-foco podem ser de outros campos do saber.

No item autonomia e controle do usudrio podem ser avaliados a flexibilidade
do sistema e o controle que ele proporciona aos usudrios para conseguirem resolver
problemas e demandas. Outros problemas (de linguagem, de clareza e visibilidade,
etc.) podem afetar a autonomia e controle do usudrio. Isso pode ser evidenciado, por
exemplo, a partir da incidéncia de solicitagio de uma mesma informagio que consta no
site sendo realizada pelo usudrio diretamente a geréncia do produto/servigo.

% Interpretagio a partir dos dados apresentados por Rocha e Sousa (2009b).
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Em relagao a heuristica padronizacio e consisténcia, podem ser observadas, por
exemplo, a falta de identidade visual entre o0 Comut e o Ibict ou a falta de padronizagao
e clareza nas informagées cadastrais do usudrio, bem como a divergéncia no formuldrio
de solicitacio de documentos.

Quanto a heuristica prevencdo de erros, pode ser observada a existéncia de
recursos para prevenir problemas durante a navegagio. Por exemplo, no caso de
solicitagdes presentes em diferentes formuldrios deve ser instrumentalizada por recursos
autoexplicativos que subsidiem a navegagio. J4 no caso da existéncia de algum formuldrio
que contenha itens obrigatérios, deve ser observado se tais itens trazem a marcagio
indicativa de obrigatoriedade.

No item reconhecimento em lugar de lembranga, os recursos sio direcionados
para facilitar a memorizagao do percurso percorrido pelo usudrio durante o processo
de navegacio. Pode ser objeto de andlise a presenca de recursos mnemonicos para
facilitar a operacionalizacio do usudrio. Devem-se analisar também os jd citados campos
obrigatérios nio identificados em formuldrios.

A heuristica flexibilidade e eficiéncia pode ser influenciada pelo jd citado problema
de linguagem, quando esta nio atende todo o espectro de usudrios atendidos, e pela
existéncia de URLs desativadas. No caso do Comut, o sistema deve ser eficiente na
prestacdo do servico de cépia e deve permitir o acompanhamento do usudrio na busca
monitorada. No caso da divulgagao de noticias no site, recomenda-se que elas devam
ser monitoradas para evitar duplicidade de informagées. Outro objeto de anilise seria a
necessidade de um sistema mais simples e enxuto, sem o cumprimento de vdrias etapas
até o estdgio necessario.

No tocante ao item estética e minimalismo, recomenda-se que a similaridade entre
os diversos elementos presentes na pdgina nio dificultem o entendimento da disposigao
dos contetidos das pdginas, algo que poderia tirar o foco da drea principal de informagao
correspondente a necessidade do usudrio.

Quanto a ajuda e documentacio, pode ser analisada a clareza e objetividade do
manual, quando disponibilizado, e a navegagao entre este manual e o sistema para evitar
que o usudrio cometa erros, por exemplo, durante a busca de informagao.
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3.5 Questiondrio (perguntas fechadas)
Dados agregados

Em rela¢io aos dados demograficos quantitativos relativos aos usudrios estudados
no presente capitulo M cuja representacio gréfica encontra-se no Apéndice 2 X observou-se
que os servicos e produtos bibliograficos tradicionais do Ibict atenderam principalmente
o publico brasileiro das regides Sul e Sudeste, exceto a Biblioteca do Ibict, cujo acervo
fisico encontra-se em Brasilia. Foi possivel observar que a Biblioteca do Ibict atendeu
usudrios provenientes da regiao Centro-Oeste, seguido de registros das regioes Sudeste e
Norte, apesar da baixa participagio dos usudrios respondentes ao questiondrio (padrio
recorrente no presente estudo).

O sexo feminino foi preponderante entre os usudrios dos produtos e servigos
bibliograficos estudados. A faixa etdria dos usudrios de até 40 anos foi preponderante,
embora a incidéncia desse resultado tenha sido média entre os usudrios acima desta faixa
de idade.

As ciéncias sociais aplicadas foi a drea que predominou no tocante a atuagio
profissional dos usudrios. O nivel de escolaridade dos usudrios predominante foi o de
graduagao e de especializagio lato sensu.

Assim como os usudrios dos portais que responderam os formuldrios eletronicos,
a maioria dos usudrios da Biblioteca do Ibict, do CCN e do Comut também declarou
que o nivel de experiéncia para realizar busca na Internet orbita entre alto e muito alto,
algo que induz a pensar sobre o valor das criticas e sugestoes registradas a cada produto
e servico disponibilizado na Web.

Dentre as principais barreiras registradas sobre a realizagao de busca na Internet ou
especificamente no website do produto e servigo avaliado, destacou-se o desconhecimento
de idiomas estrangeiros.

Além dos dados demogrificos, vejam-se, a seguir, algumas informagoes especificas
identificadas em cada produto e servico estudado junto aos usudrios. Veja-se também a
relagao das respostas agrupadas pelas categorias utilizadas nos instrumentos de coleta de
dados e representadas, nalguns casos, em graficos.

Em relacio a fonte pela qual os usudrios tomaram conhecimento dos produtos
e servios de informacdo do Ibict (grfico 8), destacam-se os itens “indicagio de um
profissional”, “curso/treinamento” e “biblioteca” cujas respostas apresentaram nimeros
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absolutos preponderantes para o conhecimento do CCN, do Comut e da Biblioteca do
Ibict. Destacam-se, ainda, “/ink na Web” para o conhecimento do CCN e “comunicagio
em eventos’ para o conhecimento do Comut.

Gradfico 8 — Fonte pela qual tomou conhecimento do produto/servico — Brasil —
2009 - 2010
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Fonte: Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2010a, p. 23, Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010a, p. 41, Rocha ¢ Sousa,
2009¢, p. 26, Rocha e Sousa, 2009b, p. 25.

Em relagao as barreiras encontradas para realizar buscas nos produtos e servigos
de informacio do Ibict, destaca-se o item “nenhuma barreira” na BDTD. Outro item de
destaque na BDTD ¢é 0 “desconhecimento de idiomas estrangeiros” e o “desconhecimento
das ferramentas de busca”.

Na época, os gestores da BDTD e da Biblioteca do Ibict solicitaram que fossem
acrescidos aos respectivos questiondrios outros itens relacionado a “barreiras” para a
realiza¢io de buscas de informacio. Os t6picos acrescidos foram “tecnologias obsoletas”
e “recursos financeiros”. Nesse estudo, os gestores de ambos os produtos e servigos
abriram mao de perguntas como “dificuldade de usar e navegar na Internet”, “acesso a
Internet fora de casa” e “falta de treinamento para uso da Internet”.

No que tange a frequéncia de buscas nos websites dos produtos e servicos (gréfico
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9), um padrio identificado refere-se aos resultados do CCN, que apresentou como
principais frequéncias os itens “didria’, “irregular” e “semanal”. As principais frequéncias
da BDTD neste quesito foram “irregular”, “semanal” e “mensal”. No caso da busca de
informacgio no website da Biblioteca do Ibict, os poucos dados coletados dificultaram a
comparagio das frequéncias absolutas. Os instrumentos de coleta de dados do CCN e
do Comut prescindiram de perguntas sobre esse assunto.

Gradfico 9 — Frequéncia de buscas de informacdo nos produtos/servicos — Brasil —
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a, p. 23; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 69; Rocha e Sousa, 2009c¢, p. 27.

Os usudrios da BDTD avaliaram positivamente quanto a satisfacdo da ferramenta
de busca. Os resultados apontaram os graus de satisfagao “muito alto”, “alto” e “médio”.
Mesmo com baixo indice de participagio, os usudrios da Biblioteca do Ibict responderam
acerca do grau de satisfagio quanto 2 ferramenta de busca avancada no catdlogo online
da biblioteca. O resultado obtido converge com aquele observado nas respostas coletadas
na BDTD, embora aquele tenha que ser relativizado diante do problema jé citado. Faz-
se oportuno registrar que esse grau de satisfagdo nio constou no instrumento de coleta
de dados do CCN e do Comut.

Em relagao 4 média de tentativas durante a busca de informagio (gréfico 10), o CCN
foi o servigo que obteve resultados mais satisfatorios, apresentando o destaque de “1 a 27
tentativas e “3 a 4” tentativas. A BDTD também obteve resultado satisfatério, com a igual
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incidéncia preponderante de “1 a2” e “3 a 4” tentativas. Essa questao no foi empregada no
instrumento de coleta de dados na ocasiao da consulta aos usudrios do Comut.
t to de coleta de dad d ult do Comut

Gradfico 10 — Média de tentativas para obtencdo de resultados satisfatérios quanto
a obtencdo de documentos buscados e/ou solicitados — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a, p. 23; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 41; Rocha e Sousa, 2009c¢, p. 27;
Rocha e Sousa, 2009b, p. 26

Os usuarios da BDTD, do CCN e da Biblioteca do Ibict avaliaram entre “muito alto”,
“alto” e “médio” o grau de satisfagio quanto ao tempo de respostas nas buscas (gréfico 11).
O instrumento de coleta de dados do Comut nio trouxe questionamento sobre esse tema.

Grdfico 11 - Grau de satisfacdo quanto ao tempo de resposta nas buscas de
informacao nos produtos/servigos — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2010a, p. 24; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 42; Rocha e Sousa, 2009c¢, p. 28-29.
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Os usudrios da BDTD, do CCN e do catédlogo da biblioteca do Ibict avaliaram
entre “médio”, “baixo” e “muito baixo” o grau de dificuldade para realizar buscas em suas
ferramentas (grafico 12). O instrumento de coleta de dados do Comut prescindiu de
pergunta sobre esse assunto.

Grdfico 12 — Grau de dificuldade para realigar buscas nos produtos/servicos —
Brasil — 2009 - 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a, p. 24; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 42; Rocha e Sousa,
2009¢, p. 27-28.

Os usudrios da BDTD, do CCN e da Biblioteca do Ibict avaliaram entre
“muito alto”, “alto” e “médio” o grau de satisfagio quanto a descri¢io dos documentos
recuperados (gréfico 13). O instrumento de coleta de dados do Comut nio trouxe
questionamento sobre esse tema.
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Gradfico 13 — Grau de satisfacdo quanto a descricdo das colecdes recuperadas nas
buscas dos produtos/servigos — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a, p. 24; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 42; Rocha e Sousa, 2009c¢, p. 30.

Na tltima questdo, a comunidade usudria foi questionada sobre a recomendacio
dos produtos e servicos. A maioria dos usudrios do CCN, do Comut e da Biblioteca do
Ibict recomendariam os servicos a outras pessoas. Essa questao nao foi empregada no
instrumento de coleta de dados na ocasiio da consulta aos usudrios da BDTD.

Particularizacio do instrumento de coleta de dados

Em fungio da adaptagio e da particularizagio dos instrumentos de coleta de
dados, conforme a orientagdo ou a interven¢io dos gestores, o formuldrio de alguns
produtos e servicos contou com questdes diferenciadas para atender determinadas
demandas ou para elucidar determinados aspectos a serem aperfeicoados nos produtos e
servicos de informacio estudados.

As questoes personalizadas empregadas para estudar os usudrios da BDTD
trouxeram resultados, em sua maioria, positivos, na ocasido em que se registraram
os graus de satisfacio do itens “nivel de experiéncia para realizar buscas na BDTD?,
“satisfagdo quanto aos indicadores disponibilizados”, “satisfacio em relagio ao servigo
de construgio de estante digital a partir do acervo da BDTD?”, todos com indices
preponderantes “muito alto”, “alto” e “médio”.
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O estudo dos usudrios do CCN também trouxe resultados positivos no momento
em que se registraram graus de satisfagio nos itens “satisfacdo quanto a busca por titulo
de publicagio seriada” e “satisfagdo quanto a busca por fasciculo de publicagao seriada”,
trazendo respostas com os indices preponderantes “muito alto”, “alto” e “médio”. Além
disso, os usudrios foram questionados sobre a “utilizacio de operadores booleanos para a
realiza¢io de busca avangada”. Neste quesito, o nimero de usudrios que fazem uso desse
recurso foi relativamente superior ao nimero daqueles que nio o fazem.

Em relagio aos usudrios do Comut, identificou-se que, esses em sua maioria,
detinham considerdvel conhecimento de fontes de informagao especializadas disponiveis
na Internet. A maioria dos usudrios acessa o respectivo website, fazendo uso do servigo
sem a intermediagdo de outrem, com uma “frequéncia de solicitagao de documentos”,
em sua maioria, “irregular”, embora parte significativa também solicite documentos
“diariamente” e “semanalmente”.

Na ocasido da consulta, a maioria das “tentativas para a solicitagio de documento”
no Comut incidiu entre uma a duas vezes, registrando—se também ocorréncias de 3
a 4 vezes e de 5 a 6 vezes. O “grau de dificuldade para a conclusio da solicitagao do
documento” foi avaliado positivamente pelos usudrios, j4 que classificaram, em maior
incidéncia, os graus “muito baixo” e “baixo”.

Foi observado que, embora grande parte dos respondentes utilizassem o “recurso
de busca monitorada do Comut”, uma parcela significativa nao utiliza ou desconhece
o servigo, algo sugestivo a ser objeto de pesquisa por parte da geréncia do Comut para
identificar o porqué desse resultado. Outro questionamento trouxe resultados positivos,
quando grande parte dos respondentes disse que nao houve incidéncia de “recebimento
de reprodugio diferente a solicitada a0 Comut”.

Ainda no estudo dos usudrios do Comut, foram avaliados “muito alto”, “alto” e
“médio” os graus de satisfacdo quanto a satisfagio em rela¢io “ao tempo de obtengio do
documento solicitado”, “4 qualidade da reprodugao dos documentos solicitados” e “ao
relacionamento com a geréncia do Comut”.

Conforme comentado, a baixa participagio dos usudrios da Biblioteca do Ibict
que responderam o instrumento de coleta de dados resultou em frequéncias absolutas
que comprometem ou dificultam a andlise das respectivas frequéncias relativas. Mesmo
a luz de tal constatacdo, vejam-se, a seguir, os resultados obtidos com a aplicagio das
questoes particulares formuladas com vistas a obter demandas especificas dos usudrios
desse servico.

116



Em relacio ao “nivel de atualizacio do acervo” da Biblioteca do Ibict, o item de
G G
maior destaque refere-se a incidéncia de usudrios que julgaram o acervo “atualizado
dentro da média”. Ademais, outras questoes empregadas para estudar os usudrios
da biblioteca trouxeram resultados em sua maioria positivos, na ocasiio em que se
q
registraram graus “muito alto”, “alto” e “médio” em relagio a satisfagio “quanto ao acervo
da biblioteca”, “quanto as fontes de informagao disponibilizadas no site da biblioteca”,
“quanto ao atendimento da biblioteca”.

Ainda assim, nos resultados relativos aos itens “empréstimo domiciliar”, “pesquisa
bibliografica”, “servigo de referéncia’, “servico de comutagao”, “servico de reprografia’,
“instalacoes fisicas”, “acessibilidade as instalacoes da biblioteca”, “acesso a Internet” e
“quantidade de computadores disponiveis”, as respostas oscilaram entre os graus de
satisfacao “muito alto”, “alto” e “médio”.

3.6 Consideracoes parciais

Nas entrevistas realizadas com usudrios da Biblioteca do Ibict registraram-
se elogios ao acervo da biblioteca, sendo reconhecido pela maioria dos entrevistados
como muito bom, contando com um catélogo on-/ine classificado como excelente. No
entanto, ¢ importante salientar que houve casos de usudrios que encontraram registros
de documentos no catdlogo on-line com os quais nio conseguiram localizar os itens
documentais no acervo da biblioteca, mesmo com a ajuda de funciondrios.

Observou-se, ademais, a frustracio de alguns usudrios com o atendimento
oferecido pela biblioteca, bem como em relagio as dificuldades encontradas para acesso
as instalages por caréncia de estacionamento. A frustragio em relagio ao atendimento
incidiu em 90% dos usudrios entrevistados. O estudo apontou para a urgéncia da
necessidade de aprimoramento do atendimento na biblioteca. Registraram que a
biblioteca precisa voltar a ter pessoal qualificado, com treinamento adequado para a
orientacao aos usuarios.

Quanto as sugestoes, destacaram-se aquelas fornecidas pelos usudrios sobre
a importincia de maior divulgagao dos servicos da biblioteca e sobre o retorno de
alguns produtos e servicos que o instituto oferecia antigamente, como a Bibliografia
Especializada em Ciéncia da Informagdo e os servigos de alerta para as novas aquisigées. Por
fim, registrou-se, na andlise da usabilidade do website da Biblioteca do Ibict, o nimero
elevado de /inks com problemas (/inks “quebrados”).
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Em relagio ao estudo dos usudrios da BDTD, as entrevistas e a aplica¢io de
questiondrio foram realizadas considerando a interface de busca anterior a interface que
estd atualmente disponibilizada on-/ine. Neste estudo, os maiores problemas detectados
estavam relacionados com a interface de busca, seja com as ferramentas de busca, ou
com a relevincia e/ou precisao dos documentos recuperados.

Especificamente em relagio aos resultados obtidos com os formuldrios eletronicos,
os pontos que merecem destaque sio os seguintes: incidéncia de usudrios de diferentes
dreas do conhecimento que responderam ao questiondrio; o perfil dos usudrios que
opinaram sobre a BDTD concentrou-se em pesquisadores e professores diferentemente
de outros produtos e servigos estudados onde de identificou a concentragio em
bibliotecdrios responsdveis pelo servigo de busca de informacio; os usudrios da BDTD
por setor de atuagio estdo concentrados com percentuais muito aproximados entre o
setor governamental, o setor privado e a universidade.

A grande dificuldade dos usudrios em utilizar a BDTD estd relacionada com
problemas na interface de busca. Foi implantada uma nova interface antes da conclusio
deste estudo. Por esse motivo, os resultados aqui apresentados foram direcionados
aos gestores para que estes pudessem verificar se todos os problemas e dificuldades
encontrados pelos usudrios estavam solucionados, tomando como referéncia a nova
interface. Os usudrios também destacaram a importincia de expandir a abrangéncia
e manter atualizados os registros de modo a permitir uma maior confiabilidade na
BDTD. No tocante a andlise heuristica, a partir da nova interface de busca, os maiores
problemas detectados na BDTD continuam a estar relacionados com a ferramenta de
busca avancada.

Finalmente, cabe destacar que o estudo da BDTD permitiu detectar, junto
aos usudrios, a importincia de manter a abrangéncia da cobertura dos registros, seja
pela integragio de novas bibliotecas ao sistema ou pela insisténcia junto as bibliotecas
participantes para que se realizem, de forma sistemdtica, o depdsito de suas teses e
dissertagoes. Para os usudrios, essa atualizagao contribui para a confiabilidade do sistema.

No estudo dos usudrios do CCN foi possivel constatar que esses o consideraram
um servico excelente. No entanto, mencionaram que o Catdlogo tem apresentado
problemas com relacdo a sua atualizagdo, perdendo espaco para o Portal da Capes.
Recomendou-se um trabalho de marketing institucional e melhor articulagio com as
bibliotecas da rede. Alguns usudrios entrevistados consideraram que o CCN deve ser
aprimorado e adequado para utilizagio por todos os niveis de usudrios, inclusive de
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outras dreas além da ciéncia da informacio.

Em relagio ao estudo quantitativo, os pontos que merecem destaque sio: a) a
maioria absoluta dos usudrios que responderam ao formuldrio eletrénico recomendaria
o CCN; b) o nivel de escolaridade dos usudrios que mais acessaram o CCN ¢
preponderantemente de nivel superior, nivel de especializagao e mestrado; c) o perfil dos
usudrios que opinaram sobre o0 CCN ¢, em sua maioria, os bibliotecdrios responséveis
por sua consulta; d) a distribuicao dos usudrios por setores de atuagio concentra-se
nas universidades; e e) grande nimero de usudrios respondentes consulta o CCN
diariamente.

No tocante aos resultados das entrevistas realizadas com os usudrios do Comut,
identificou-se que pesquisadores de outras dreas, além da ciéncia da informagio, muitas
vezes se surpreenderam com a disponibilizagio do servigo e sugeriram maior divulgagao
do mesmo. Tais usudrios admitiram que quando foram utilizar o servico necessitaram
do auxilio de bibliotecirios e, além disso, sugeriram a conexdo do Comut com o CCN.

Em relagao aos resultados do formuldrio eletronico aplicado mediante o website
do Comut, os pontos que mereceram destaque foram os seguintes: o grau de satisfagao
do usudrio com o servigo ¢ de médio para alto, apesar de ser identificado que grande
percentual dos usudrios de outras dreas do conhecimento, além da ciéncia da informacio,
desconhecem o Comut; a escolaridade dos respondentes foi preponderantemente de
nivel superior e de nivel de especializagao; o perfil dos usudrios que opinaram sobre
o Comut ¢, em sua maioria, de bibliotecdrios responsaveis pela consulta ao servico; a
distribui¢ao dos usudrios por setores de atuagio concentrou-se nas universidades; dentre
os respondentes, grande parte admitiu acessar diariamente o Comut.

De modo geral, observou-se que aqueles usudrios que costumam utilizar o Comut o
recomendariam a outrem, porém consideram que o servigo necessita ser aprimorado e adequado
para utilizagio de diferentes tipos de usudrios, adequando sua linguagem e terminologia nio
apenas aos profissionais da drea de ciéncia da informacao. Observaram, ainda, a necessidade de
se desenvolver um servigo interativo, explorando mais os recursos da Web.
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4. PORTAIS DE PRODUTOS E SERVICOS

4.1 Portal do Ibict*®

O portal do Ibict”” constitui o principal canal de comunicagio da instituicio com
a sociedade. Ele se apresenta como a ferramenta central para divulgar o conjunto dos
programas, produtos e servigos de informagio disponibilizados pelo Ibict (BRASIL, 2013i).

Esse instrumento institucional é, portanto, uma fonte de informagao em ciéncia,
tecnologia e inovagio, facilitando o acesso aos demais portais e websites dos produtos e
servicos de informacio oferecidos pelo instituto, além de trazer outras informagdes de
interesse, como noticias, eventos etc.

O estudo de uso e usabilidade do portal institucional do Ibict foi realizado em
2009, considerando sua versdo antiga, que esteve disponivel de 2001 a 2012. Aquela
versdo disponibilizava em sua estrutura uma “barra de acesso”, na qual produtos, servigos,
programas e projetos eram mostrados linearmente, trazendo, em sua primeira pdgina,
um espago estdtico de exposicio de noticias e de /inks de alguns principais parceiros do
Ibict (BRASIL, 2008).

A constatagao da linearidade, da estaticidade e da caréncia de uma categorizacao/
agrupamento temdtico dos enlaces aos programas, produtos e servigos de informagio
impulsionou a criagio de uma comissdo interna para a concep¢io de um novo portal
institucional.

A comissdo atentou para a necessidade de “[...] lancar mao de mecanismos dgeis
para publicacio de informacoes, assim como de eficientes ferramentas de busca para a
fécil localizagao de informacio dentro dos contetidos do portal”, de modo a avaliar o
portal antigo tendo como horizonte para o novo portal um espaco que acomodasse tanto
os produtos e servigos consolidados, como os novos a luz dos “[...] novos paradigmas de
acesso livre 2 informacio, [de] inclusio social e digital, [e de] disseminac¢io da informagao

cientifica e tecnoldgica.” (BRASIL, 2008).

% A secdo traz a sintese, a adaptacdo e a interpretagio dos resultados do documento técnico: ROCHA, E.
C.; SOUSA, M. E. E. Avaliacio consolidada do Portal do IBICT com foco no usudrio. Brasilia: IBICT, nov.
2009a. 52 f. Relatério.

% Endereco eletronico: heep://www.ibict.br/
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O novo portal do Ibict foi langado em 2012. Contando com nova estrutura e
com a categorizacio e reorganizagio de seus itens, ao acessar a nova versio do portal
do Ibict o cidadio/usudrio se depara com duas barras principais, bem como com dois
espagos de comunicagao sobre as realizagdes recentes do instituto, contendo banners e
links para noticias.

A primeira barra contém em seus menus dados institucionais sobre a identidade
do Ibict e das iniciativas institucionais ligadas & comunicagio, 4 articulagao institucional
e ao acesso a informagio. No primeiro item, “Sobre o Ibict”, o usudrio se depara
com um combo contendo informacées como “Atuacio”’, “Histérico”, “Avaliacio
institucional”, “Endere¢o”, “Plano Diretor”, “Regulamento interno”, “Quem é quem”
e “Video institucional”. Além desses aspectos sobre a identidade institucional, a barra
¢ constituida por combos das seguintes categorias: “Sala de imprensa’, “Cooperagio
técnico-cientifica”’, “Editais”, “Acesso 4 informacao”.

A segunda barra, situada logo abaixo da primeira, seria a “artéria principal” do
portal por trazer os enlaces que ligam, aos principais programas, produtos e servigos
ofertados pelo instituto. A barra apresenta, portanto, a drea finalistica do instituto e
seus combos estio organizados mediante as seguintes categorias: “Informagio para
a sociedade”, “Informacio para a pesquisa’, “Informagio para Gestao em CT&I”,
“Pesquisa e Pés-Graduagao”, “Tecnologias para informacio” e “Publicacoes”.

O estudo da versao antiga do portal do Ibict® foi finalizada em novembro de
2009, com foco nos usudrios. Entrevistas e questiondrios eletronicos foram aplicados
com o intuito de estudar o uso e a usabilidade do portal. Esse estudo condiz com um
anseio da Comissao do Portal Institucional na ocasido em que expressou a necessidade
de consultar a comunidade usudria para o desenho de interfaces e de sistemas de busca
eficientes, amigaveis e acessiveis:

Um portal, mesmo sendo acessivel, pode ter vérios problemas de
usabilidade que dificultam qualquer usudrio, deficiente ou nio-deficiente, a
usi-lo para seu pretendido propdsito. Analisar as tarefas ¢ elemento essencial

quando o desenho ¢ centrado no usudrio e deve idealmente ocorrer antes do

3 A previsao para a total adequagio do portal do Ibict, considerando as apreciagoes dos usudrios, estd
prevista para 2015, conforme o PDU 2011/2015 (BRASIL, 2010b).
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desenho do sistema ou atividades de programagio. Quando o desenvolvimento
de uma pdgina ¢ voltado para a sua audiéncia, o usudrio completa as tarefas com
facilidade. Ter consisténcia ¢ vital por ter influéncia na forma como a interface

trabalha e as convengoes sob as quais ela é construida. (BRASIL, 2008).

No que se refere a coleta de dados obtidos com a aplica¢do das entrevistas,
merece destaque a identificagio de uma demanda reprimida, bem como a dificuldade
apresentada pelos usudrios do Portal de localizar, sem a intermediagio de outrem, as
fontes de informacio procuradas.

No que tange aos resultados obtidos mediante o formuldrio eletrénico, os pontos
que merecem destaque sio os seguintes: perfil e nivel de escolaridade dos usudrios
que opinaram sobre o portal, distribui¢io dos usudrios respondentes por setores de
atuagio, grau de dificuldade dos usudrios consultados para realizar buscas na Internet,
frequéncia de acesso ao portal e grau de satisfacio dos usudrios em rela¢io ao contetido
disponibilizado no portal.

Na anilise heuristica do portal do Ibict foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, padronizagdo e consisténcia, prevengies de erros,
reconhecimento em lugar de lembranga, flexibilidade e eficiéncia e estética e minimalismo.

4.1.1 Entrevista

Padrées dos momentos situagdio, lacuna e uso

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descricao da situagdo, ou seja, do fato

gerador da necessidade de informagao, explicita como padrao usudrios pds-graduados ou
p6s-graduandos que buscaram informagées nos produtos e servios do instituto e nas
noticias publicadas no portal do Ibict.

b. Padrao negativo do momento situagdo

Este padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios do portal para a

realizacio de entrevistas, haja vistaa nao existéncia de um cadastro dos usudrios daquele produto.
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c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 80% dos usudrios localizaram as informagoes desejadas,
sendo que 40% localizaram as informagdes nos produtos e servicos, a partir do acesso
e do direcionamento via /ink no portal, e 20% localizaram as informagées nas noticias
disponibilizadas no portal; 20% consideram que o portal permite boa navegagio.

d. Padrio negativo do momento lacuna

Este padrao negativo foi marcante, mesmo considerando os padrées positivos em
relagao ao acesso dos produtos e servicos disponibilizados no portal. Em grau percentual
decrescente, observou-se que 70% dos usudrios admitiram nio ser ficil encontrar as
informagoes no portal; estranharam o nimero excessivo de siglas sem explicagao; e
consideraram que falta barra de navegac¢io em todas as pdginas.

Continuando no percentual decrescente, 40% consideraram que falta agrupamento
de informagoes por grandes tépicos e 30% das respostas opinaram que a organizagao da
listagem de produtos e servigos nao tem uma ordem ldgica; falta padrio para identidade
visual do Ibict em vdrias pdginas; falta uma interface de busca no portal; as noticias
institucionais divulgadas no portal devem ter menor destaque; deve haver maior divulgagao
dos produtos e servicos do instituto; em alguns casos os textos encontravam-se ilegiveis;
nem todas as informagdes sobre os eventos promovidos pelo instituto encontram-se
divulgadas no portal; e o portal disponibiliza noticias desatualizadas.

Dentro dos 20% das respostas foram registradas informacdes institucionais e de
noticias incompletas ou nio encontradas no portal do Ibict, como documento (portaria)
que define a estrutura do instituto; falta de ajuda sensivel para explicar o significado de
termos de linguagem técnica e dos nomes dos produtos e servigos; e falta, no portal, um
servico de alerta de novidades para os usudrios.

Estao listados, a seguir, os padroes negativos que, apesar do seu baixo percentual
(10% das respostas), trazem informagoes sobre o portal do Ibict: o portal nao é adequado
a todos os niveis de usudrios; nio é acessivel para pessoas que tém deficiéncia motora;
os links de parcerias tém destaque maior que os do portal; faltam informagées sobre
os gestores e sobre a equipe técnica dos produtos e servicos; faltam informacoes sobre
o histérico do instituto; as noticias que vao se constituir em informagoes de cardter
permanente deveriam ficar separadas daquelas efémeras.
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e. Padrio do positivo do momento uso

Em relagio a este padrio, registra-se que 30% dos usudrios entrevistados
utilizaram a informacio consultada para a realizacdo de pesquisas, 20% usaram para
complementagao de material diddtico, 10% utilizaram como recurso para envio de
documentos em um processo seletivo de mestrado, 10% usaram como fonte para
participagao de processo seletivo de bolsa, 10% utilizaram para inscri¢do num evento e
10% obtiveram informagio sobre um evento.

f. Padrao negativo do momento uso

Em relagio a este padrio, registra-se que 10% nio supriram sua lacuna de
informacio.

4.1.2 Questiondrio (perguntas abertas)

Quanto a2 demanda de novos produtos e servigos, foram identificadas as seguintes
ocorréncias seguidas do nimero da incidéncia dos padrdes: /ink com informagao visivel
sobre “quem é quem” na instituicao (9); /ink para cursos de graduagio e pds-graduagao
em CI (9); /ink para associagoes cientificas (9); /ink para agéncias de fomento (9); criagao
e/ou disponibiliza¢io de bibliografias especializadas (9); disponibilizagao de RSS feeds
(9); criacao de uma rede de informacio entre Ibict e os demais centros de informacio e
documentagio (9); possibilitar acesso publico ao ISSN (9).

Em relagio ao item noticias, foram identificadas as seguintes ocorréncias:
necessidade de melhoramento da forma de organizagao das noticias (7); necessidade de
revisao ortogrifica (7); necessidade de separar as noticias duradouras das efémeras (7);
necessidade de criacio de recursos de busca (7); necessidade de melhorar a nitidez das
fotos veiculadas (7).

Outras ocorréncias que geraram padrdes foram maior divulgacio da institui¢ao
e de seus produtos e servicos (2); melhoria no item “vendas de publicagoes” (visualizar
obras, resumo das obras e rapidez no processo) (2); melhoria na arquitetura do tépico
“Produtos e Servigos” no portal (2); adequagio da linguagem e da terminologia
empregada no portal a todos os niveis de usudrios (2).
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Apresentam-se, a seguir, ocorréncias que nio geraram padroes: atualizacio de
links do portal (1); adequagdo do portal as normas de acessibilidade de websites (1);
necessidade de melhorar a visibilidade de acesso a informagoes sobre a institui¢io, como
objetivos, missdo, etc. (1); estabelecimento de /ink com as bibliotecas do Senado e da
Camara dos Deputados federais (1); melhoria na navegacio do portal (1); melhoria
na visibilidade e arquitetura da Informagio do portal (1); criagio de um /ink para
instrumentos de andlise do perfil dos usudrios do Ibict (1).

4.1.3 Usabilidade (Portal do Ibict)

Heuristicas de Nielsen®

Apresentam-se, a seguir, alguns exemplos que poderao orientar a andlise heuristica
de portais e sites de produtos e servicos, tomando como pardmetro, além do conceito
de cada heuristica, como descrito na introdu¢io desta publicacio, alguns elementos
ilustrativos observados durante a anélise do portal do Ibict.

Quanto a clareza e visibilidade do status do site, pode ser observada, por exemplo,
a legibilidade das ilustragoes, bem como a existéncia de /inks quebrados ou inativos. A
obsolescéncia ou a desatualizacio de informag¢des também podem ser objeto de andlise.

Em relagao a linguagem, pode ser observada a presenca de siglas em excesso ou sem
explicagoes, algo que poderd dificultar o entendimento do contetido; essa dificuldade
pode ocorrer, outrossim, dependendo da ordem 16gica ou da repeti¢ao de termos.

No tocante & padronizacio e consisténcia, pode ser observado se a pagina Web
apresenta identidade visual compativel com a identidade visual da institui¢do a qual faz
parte. Além disso, a consisténcia de ferramentas, como a barra de navegacio, e da ajuda
sensivel nos itens que nio sio autoexplicativos, poderdo ser tomadas como objeto de
observacio.

Quanto a prevengdo de erros, pode ser observada a existéncia de /inks quebrados; em
relagao ao reconhecimento do lugar de lembranga, pode ser considerada objeto de anilise,
por exemplo, a existéncia de um sistema de recuperagio de noticias, ou a existéncia de
um mecanismo de relagio entre telas na mesma pdgina, ou a existéncia de uma barra de

¥ Interpretagio a partir dos dados apresentados por Rocha, Sousa (2009a).
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navegacio; no tocante a flexibilidade e eficiéncia, pode ser observado se o uso de siglas
“especializadas” reforca o fato de que o portal nao estd adequado aos diversos niveis de
usudrios que porventura possam consultd-lo.

Em relagdo a heuristica estética e minimalismo, pode ser analisada a arquitetura
da informacio, a quantidade de telas na mesma pdgina, a sobreposicio de cores, o
contraste necessirio para a leitura, a relagao entre o destaque das noticias e os contetdos
institucionais, a ergonomia e a acessibilidade dos textos.

4.2 Portal de Inclusao Digital*

O Portal de Inclusao Digital*! foi idealizado como um meio de interagio que tem
como meta congregar e sistematizar, num grande banco de dados na Internet, registros
sobre unidades de informagio que tenham algum valor para gestores, estudiosos
e interessados no acompanhamento das influéncias da tecnologia no processo de
desenvolvimento humano, social e econ6mico no Brasil.

A motivagio para a construgio deste portal partiu da inten¢ao do Ibict de realizar
a popularizagio e a disseminagio do conhecimento sobre inclusdo digital no Brasil, bem
como para dar maior visibilidade as agoes empreendidas pelo conjunto de atores do
setor publico, prioritariamente, no combate a exclusio social no pais, sendo também
contempladas iniciativas de outros setores. O portal ndo tem a pretensio de constituir
um georreferenciamento estrito da drea, mas objetiva refletir

[...] uma visdo panorimica da drea de inclusio digital por meio de
contornos de mapas (regides, estados e cidades) e de sua evolucdo. A necessidade
de reunir as informagoes sobre a inclusio digital no Brasil em um portal aponta
para o amadurecimento e consolidagio do conjunto das iniciativas em curso e
de sua relevancia social. (BRASIL, 2013;j).

% A secdo traz a sintese, a adaptagio e a interpretagdo dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.; CURADO, A. M. C. S. F. Avaliacio consolidada do Portal de Inclusio Digital com foco no
usudrio. Brasilia: IBICT, set. 2011c. 80f. Relatério.

1 Endereco eletronico: http://inclusao.ibict.br/
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O Portal de Inclusao Digital inclui contetidos diversos, dentre os quais podem
ser observadas iniciativas de inclusiao digital no Brasil com programas e projetos
organizados em ordem alfabética e um /ink para a iniciativa correspondente. O portal
traz também legislagio com informagoes especificas sobre a drea, organizada por tipo
de documentagao, bem como apresenta a atuagdo do Mapa de Inclusdo Digital com o
resultado da transferéncia da metodologia para a elabora¢io do mapeamento estadual.
No item que aborda os servicos, encontra-se a Biblioteca Digital, em que os usudrios
podem contribuir para a ampliacio dessa biblioteca, enviando documentos em texto
completo para serem integrados ao acervo. Essa incorporagio ¢é realizada apds exame
e adequacdo do contetido. No item sobre os servicos, é possivel localizar também um
campo de atendimento on-line, que se constitui como um canal para contato direto
com os usudrios do portal para esclarecimento de ddvidas referentes aos contetdos
disponibilizados, informagées sobre cursos de informdtica e sobre os programas e
projetos de inclusdo digital. O portal traz ainda noticias sobre inclusao digital.

O estudo de uso e usabilidade do Portal de Inclusao Digital foi finalizado em
setembro de 2011. No que se refere aos resultados obtidos mediante a aplicacio de
entrevistas, merecem destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagio dos usudrios
entrevistados em relagio ao contetdo e ao leiaute do Portal de Inclusio Digital, além da
opinido deles sobre a integridade dos arquivos disponibilizados, a atualiza¢io do portal
e sobre o idioma disponivel.

Em relagio as propostas de melhoria no portal sugeridas pelos usudrios
entrevistados, chamou a atengio a sugestao de maior divulgacio do portal em outros
meios e fontes de informagio, bem como a cria¢io de um espaco para a participagio dos
usudrios em redes sociais.

No tocante aos resultado obtidos mediante o formuldrio eletrénico, os pontos
que merecem destaque sdo os seguintes: satisfacdo quanto ao contetido do portal, forma
pela qual os usudrios respondentes tomaram conhecimento do portal, grau de satisfacao
quanto a ferramenta de busca do portal e porcentagem de usudrios que admitiram que
localizaram as informagées buscadas.

Na andlise heuristica do portal foi possivel observar exemplos relativos aos itens
clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizagéo e consisténcia,
reconhecimento em lugar de lembranga, flexibilidade e eficiéncia e estética e minimalismo.
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4.2.1 Entrevista
Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso
a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigio da situagao, fato gerador
da necessidade de informacio, explicita como padriao do Portal de Inclusio Digital
usudrios que s3o, em sua maioria, possuidores de pds-graduagio em diferentes dreas do
conhecimento. Isso sugere o interesse em relagio ao portal como fonte de informagio
que atende a necessidades de informacio de natureza multidisciplinar.

b. Padrao negativo do momento situagio

Este padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios do portal para
a realizagao de entrevistas, haja vista a nio existéncia de um cadastro dos usudrios dos
produtos e servigos do instituto. Somando-se a isso, atribui-se a causa do problema o
pouco conhecimento dos produtos e servigos de informacio do Ibict, especialmente nas
outras areas do saber, além da ciéncia da informacio.*?

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagao a esse padrao, 100% dos usudrios consideram a interface do Portal
de Inclusdo Digital amigdvel, interativa, objetiva, pratica e ficil de usar; 20% ficaram
satisfeitos com os contetidos recuperados; 20% expressaram contentamento em relago
a ferramenta de busca; 20% comentaram que chegaram a indicar ou que indicariam o
portal a outras pessoas; 20% entraram no Portal de Inclusao Digital diretamente pelo
portal do Ibict, na se¢io produtos e servigos; e 20% relataram que conseguiram localizar
a Biblioteca de Inclusao Digital ao entrar no Portal de Inclusao Digital.

“No entanto, deve ser registrado que a coordenacio técnica do Portal de Inclusio Digital esteve todo o
tempo articulada com a equipe de avaliagdo, oferecendo suporte na busca de usudrios para entrevistas.
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d. Padrio negativo do momento lacuna

Relativamente a esse padrio, 20% dos usudrios identificaram problemas no
leiaute (desconfiguracio de palavras etc.); e 20% consideraram que as informagdes do
portal estio desatualizadas e/ou incompletas.

Estao listados, a seguir, os padroes negativos que, apesar do seu baixo percentual
(10% das respostas), trazem informagoes sobre o Portal de Inclusio Digital:

- frustragio na ocasido em que foi informado que o Ibict nao participa
efetivamente do processo de instalacio de telecentros com o oferecimento de
equipamentos e suporte técnico para instituigdes sem condigdes financeiras para a
realizagio de tal atividade;*

- ndo conseguiu encontrar o Portal de Inclusao Digital por intermédio do
portal do Ibict, necessitando recorrer 4 ferramenta de busca do Google para fazé-lo;

- arquivos corrompidos disponibilizados mediante /inks;

- desatualizacdo. Identificacdo de programas que nio estio mais ativos, mas
que continuam sendo divulgados no portal;

- desatualizagao. Necessidade de buscar informagées em outras fontes para
suprir a falta de informagio do portal;*

- falta divulgacio de assuntos sobre os projetos de inclusio digital;
- auséncia de opgdes no portal para outras linguas, especialmente o inglés;
- enunciados dos campos do resultado de busca em inglés.

e. Padrio positivo do momento uso

Constituiu-se como padrio positivo do momento #so o fato de 80% dos
entrevistados terem feito algum uso e/ou terem ficado satisfeitos com o resultado obtido.
Desse percentual, um dos usudrios nio chegou a utilizar a informacio obtida, mas
relatou que o resultado poderd ser usado em momento oportuno.

 Este registro leva 4 necessidade de estudo para saber se a missio do produto est4 clara para os usudrios.
# As outras fontes consultadas foram Observatério Nacional de Inclusio Digital (Onid), URL: http://www.
onid.org.br/; e Portal do Governo de Inclusio Digital, URL: http://www.inclusaodigital.gov.br/
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f. Padrao negativo do momento uso

Em relagao a este padrio, faz-se relevante salientar que 20% ficaram insatisfeitos
com os resultados obtidos. Um desses usudrios comentou que, embora tivesse obtido
resultado na busca, a informagio obtida encontrava-se desatualizada.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estdo relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento
do portal de Inclusao Digital antecedidas do percentual de sua ocorréncia: 20% sugerem
que o portal poderia dar maior destaque a Biblioteca de Inclusio Digital; 20% sugerem
que o Portal seja mais inovador e atuante em relagio ao contetido publicado; 20%
sugerem que as noticias veiculadas sejam criadas pela prépria equipe do portal. Observou
que as noticias publicadas nio eram publicagées do Ibict; 20% sugerem que no Portal
haja um espago para a participacio dos usudrios em redes sociais, algo que ampliaria a
visibilidade dessa fonte de informacao na Web.

Estao listadas, a seguir, as sugestoes que, apesar do seu baixo percentual (10% dos
entrevistados), trazem informagdes para o aperfeigoamento do Portal de Inclusio Digital:

- maior divulgagao do portal em sizes de universidades, escolas, bibliotecas etc.;

- criagdo de um espago no portal para a publica¢io de noticias sobre projetos
de inclusao digital;

- indicagdo de institui¢oes que trabalham com inclusio digital, divididas por regido;

- melhoramento na interface grafica do portal;

- implantagdo de RSS;

- inspec¢do para controlar as quebras de /inks dos contetidos disponibilizados;

- orientagbes/contatos de onde buscar orientagao para a criagio de telecentros
em localidades carentes;

- criagdo da opgao “alternincia de termos de busca” para auxiliar na busca por
assunto;

- completeza dos dados sobre “Teses e dissertagoes”;

- criagdo de uma sec¢io “Quem é quem” para a identificagio dos membros da
equipe e do contato de cada membro;
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- estabelecimento de parcerias para a atualizagdo e divulgagao de noticias da drea;
- criagio de um programa de doagio de computadores para montagem de

telecentros.®

4.2.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No que tange as recomendacoes para a melhoria do portal, foram registradas as
seguintes sugestoes, seguidas do nimero de ocorréncias: maior divulgagio do Portal
de Inclusio Digital na midia televisiva, redes sociais, empresas e organizacoes diversas
(2); disponibilizagio de informagées atualizadas; divulgacio de pesquisas realizadas pelas
institui¢des que promovem a inclusio digital (1).

4.2.3 Resultados da andlise de usabilidade do Portal de Inclusao Digital
Heuristicas de Nielsen'

Apresentam-se, a seguir, alguns exemplos que poderao orientar a andlise heuristica
de portais e sites de produtos e servigos, tomando como pardmetro, além do conceito de
cada heuristica, alguns elementos ilustrativos observados durante a andlise do Portal de
Inclusio Digital.

Em relagiao a heuristica clareza e visibilidade do status do sistema, pode ser
observado, por exemplo, se hd algum campo informando sobre a totalidade do contetido
disponivel no portal ou se o usudrio, no momento de busca, ¢ informado que a busca
estd sendo efetuada.

Quanto a linguagem, pode ser observado se os campos e /inks disponiveis ao
usudrio correspondem a lingua verndculo do website. Em relagao & autonomia e controle
do usudrio, pode ser observado se as funcionalidades de dispositivos, como mecanismos
ou filtros de busca, estdo claras para os usudrios. No tocante a heuristica reconhecimento

® Essa sugestdo leva 2 necessidade de estudo para saber se a missao do produto esté clara para os usudrios.
% Interpretacdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Curado (2011c). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens padronizagio e consisténcia, prevengoes de erros e ajuda e
documentagdio.
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em lugar de lembranca, pode ser observado se menus ou itens de ajuda ou informativos
persistem em todas as pginas do portal.

No que se refere a flexibilidade e eficiéncia, pode ser observado se no campo “pesquisa”
h4 opc¢oes avancadas para o refinamento da busca ou se a linguagem adotada nos campos
estd clara para facilitar a eficiéncia da busca. No caso da existéncia do tépico de ajuda como
“Perguntas Frequentes”, aconselha-se que a disposi¢ao entre perguntas e respostas ocorra
de modo a facilitar o acesso e compreensao do contetido por parte do usudrio.

No item estética e minimalismo, pode ser objeto de andlise a identidade visual
do portal em relagio aquela requerida ou recomenddvel pela institui¢io responsdvel
pelo portal. Nesse caso, pode ser observado se as cores, a tipografia, a organizagio dos
elementos e os elementos gréficos estao de acordo.

4.3 Mapa da Inclusao Digital*

O Mapa da Inclusio Digital (MID)* foi criado em 2006, quando iniciou-se o
cadastro a partir de listagens de organizagées contempladas por programas de inclusao
digital de cardter publico federal, estadual e municipal, todas de acesso gratuito. O mapa
foi idealizado com o objetivo de mostrar as iniciativas, programas e projetos que apoiam
os Pontos de Inclusiao Digital (PID), em funcionamento nos municipios brasileiros

\

e fornecer dados para formulacio de politicas publicas de apoio a inclusao digital
(BRASIL, 2013k).

O Mapa da Inclusao Digital no Brasil apresenta aos usudrios um panorama geral
das iniciativas de inclusdo digital no pais, considerando trés niveis de atuacio: governo
(federal, estadual e municipal), setor privado e terceiro setor. As iniciativas, sobretudo do
terceiro setor, voltam-se a inclusdo digital e a inser¢io da populagio menos favorecida,
geralmente em parceria com o governo. Essas iniciativas estdo refletidas em projetos
que visam atender as necessidades previamente identificadas nas comunidades onde as
entidades atuam.

47 A secdo traz a sintese, a adaptagio e a interpretagdo dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R;; CURADO, A. M. C. S. E Avaliacio consolidada do Mapa da Inclusio Digital com foco
no usudrio. Brasilia: IBICT, ago. 2011b. 78p. Relatério.

 Enderego eletrdnico: http://www.ibict.br/inclusao-social-e-popularizacao-da-ciencia/mapa-da-inclusao-
digital%28midi%29
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Um dos aspectos centrais das iniciativas de inclusao digital é o de alcangar aos
usudrios por intermédio da implantagao de Pontos de Inclusio Digital (PID) em forma
de telecentros, infocentros, centros de inclusdo digital, salas de informdtica. Esses locais
caracterizam-se por abrigarem computadores conectados a internet para o publico em
geral, ou apenas para treinamento em informdtica com o objetivo de proporcionar
a0s usudrios acesso e, muitas vezes, 0 primeiro contato com as novas tecnologias de
informacio e comunicacio.

Os PID sao organizados em um banco de dados, bem como as iniciativas/
programas que a eles dao origem. A pesquisa no banco de dados do mapa pode ser
realizada pelo nome da iniciativa/programa, pelo nivel de atuagio, ou pelo municipio
onde se localiza o PID.

As pesquisas temdticas sio realizadas periodicamente e permitem a visualizagao de
aspectos sobre a forma pela qual tem ocorrido o processo de inclusio digital, tanto no
Ambito nacional, com no dos estados. O mapa serve de fonte de informacgio para que os
estados possam se inteirar sobre as particularidades do processo de inclusao digital em seu
territério. Os estudos estaduais podem ser assessorados pelo Ibict, que também transfere
tecnologia aos estados para a elaboragio do seu préprio Mapa da Inclusio Digital.

O estudo de uso e usabilidade do mapa foi finalizado em agosto de 2011. Em
relagdo aos resultados obtidos mediante a aplicagio de entrevistas realizadas, merecem
destaque os seguintes aspectos: opinido do usudrio sobre a relevincia do mapa; grau de
satisfagio em relagdo a ferramenta de busca; grau de satisfacdo quanto a atualizagio do
website; opiniao dos usudrios em relacio aos objetivos a que se propde o mapa.

Em rela¢io aos resultados obtidos mediante o formuldrio eletronico, merecem
destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagao em relagio ao contetido, as pdginas e a
atualizagao do mapa; grau de satisfagio em relacio aos dados disponibilizados sobre os
Pontos de Inclusdo Digital (PID).

Na andlise heuristica do mapa foi possivel observar exemplos relativos aos itens
clareza e visibilidade, linguagem, padronizacio e consisténcia.

4.3.1 Entrevista
Padrées dos momentos situacio, lacuna e uso

a. Padrao positivo do momento situagdo
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A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigdo da situagao, fato gerador da
necessidade de informagio, explicita como padrio que os usudrios do Mapa s@o na maioria
pos-graduandos ou pés-graduados envolvidos com a questdo da inclusio digital, sejam
pesquisadores, empresarios ou funciondrios de empresas. Esses usudrios buscaram informagoes
no site do MID para determinado momento de seus trabalhos académicos ou funcionais.

b. Padrao negativo do momento situagio

O padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios para as entrevistas.
Esse tem se configurado como um padrio comum a quase todos os produtos e servi¢os
do Ibict avaliados. Infere-se que tal dificuldade estd refletida no pouco conhecimento
dos produtos e servicos de informacio que o Ibict oferece & comunidade.

c. Padrao positivo do momento lacuna

Em relagio a este padrio, 80% dos usudrios relatam gostar da ferramenta de
busca; 60% acessaram o mapa pelo portal do Ibict; 40% consideram que o mapa é
importante porque traz a informagio condensada do “estado da arte” da inclusio digital
no Brasil; 40% indicam ou indicariam o mapa para outras pessoas; 20% jd realizaram
vérios trabalhos de inclusao digital e conhecem o mapa desde o seu inicio.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos positivos que, apesar do seu baixo
percentual (10% das respostas), trazem informagoes sobre o MID: satisfagio em saber
sobre a existéncia de uma fonte de informagio contendo dados sobre PID em nivel
nacional; gosta da lista de projetos por telecentro com /ink para o projeto; utiliza 0 mapa
para comparar os dados recuperados com os do size Onid; utiliza mais a listagem do que a
busca por Unidade Federativa no Mapa, pois tal listagem jé contemplaria o estado buscado;
realiza de cinco a seis buscas por vez e todas no mesmo estado; consulta 0 mapa por estado,
depois por cidade, e por tltimo, os telecentros cadastrados que nao tém endereco.

d. Padrao negativo do momento lacuna
Em relagio a este padrao, 50% dos usudrios consideraram as informagoes no site

do mapa desatualizadas e incompletas; 40% observaram que o mapa fica escondido e
que deveria ter um /ink direto para ele no portal do Ibict; 30% registraram que falta a
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categorizagdo das esferas federal, estadual e municipal; 20% apontaram problemas de
configura¢io na acentuagio dos textos contidos no mapa; 20% notaram que a lista
de cidades em alguns casos nio pode ser acessada mesmo apds a sele¢io do estado na
imagem do mapa; 20% indicaram que nao hd botao para voltar.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos que, apesar do seu baixo
percentual (10% das respostas), trazem informagées importantes sobre o MID:

- dificuldade de localizar a informacio buscada no item “Mapa simples” e nio
localizagao da informagao esperada nos contetdos recuperados;

- as abas “Mapa simples” e “Programas/projetos” tém praticamente a mesma
funcao, com visualizagoes de resultados diferentes;

- a aba de informacées (ao lado da aba “Dados”) sem contetido;

- 0 espago para mostrar a lista de recuperagao é muito pequeno, sendo poucos
os itens visualizados;

- falta de instrugao sobre como formular a pesquisa na ferramenta de busca do mapa;

- necessidade de ajuste de dados e nomenclatura para tornar o mapa
autoexplicativo;

- problema de incompatibilidade do navegador com o sistema operacional,
pois muitos /inks nao abrem em versoes de navegadores mais recentes;

- dificuldades no manuseio do mapa, pois, ao abrir um estado ou cidade,
necessitou carregar todo o contetido para visualizar as informagoes especificas buscadas;

- nio visualizagao das fontes dos dados das tabelas estatisticas;

- buscou o mapa pela pagina do Ibict, mas ndo o encontrou porque nao sabia
que precisava entrar primeiro em “Produtos e servigos” e, depois, em “Inclusio digital”;

- frustragio com as informagdes desatualizadas, porque necessita enviar
noticias de interesse da drea para os telecentros via Internet;

- necessidade de complementacio das informacoes do MID consultando
outras fontes;*

- necessidade de clicar no nome de cada cidade para listar os telecentros por estado;

- auséncia de informagdes para contato, como e-mails e nimeros de telefones.

# As outras fontes consultadas foram Observatério Nacional de Inclusio Digital (Onid), URL: http://www.
onid.org.br/; e Portal GESAC, URL: http://www.gesac.gov.br/
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e. Padrio positivo do momento uso

Neste padrao, 100% dos usudrios entrevistados admitiram que fizeram uso das
informacées consultadas no MID.

f. Padrio negativo do momento uso

E importante ressaltar que em relagdo a este padrio, 30% dos usudrios tiveram de
utilizar outras fontes de informacio além do mapa para completar suas buscas. Os usudrios
comentaram que as informagées disponibilizadas no MID estavam desatualizadas.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estio relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento do
MID antecedidas do percentual de sua ocorréncia: 20% sugerem que a equipe técnica
do mapa consulte sizes que utilizam modelos infogréficos, de modo a obter exemplos
para serem empregados no MID.*

Estao listadas, a seguir, as sugestoes que, apesar do seu baixo percentual (10% dos
entrevistados), trazem informagoes para o aperfeicoamento do MID:

- listagem de telecentros, por estado, a partir do somatério das cidades.
Atualmente s6 existe possibilidade de gerar listagem de telecentros por cidade, dentro
de cada estado;

- atualizagao da ferramenta de busca a luz das novas tecnologias disponiveis
no mercado;

- inclusdo de dados para contato com os telecentros (telefone, enderego e-mail);

- fornecimento de uma matriz Ginica para gerar relatérios nos quais os usudrios
possam apreciar os resultados;

- maior divulgagio do mapa, especialmente nas redes sociais;

- inclusao de datas nos dados fornecidos, principalmente nos estatisticos;

%0 Os usudrios citaram fontes como Jornal El Pass, portal G1, Revista Superinteressante, portal Agéncia Brasil,
portal Onid e a pdgina de inclusdo digital do governo federal.

136



- aperfeicoamento da visualizacio dos dados quantitativos localizados nas
colunas, deixando-os préximos as informacées referentes ao estado;

- melhor visualiza¢io, aos usudrios, dos titulos que identificam as colunas
situadas abaixo do campo “regiao”;

- op¢do de marcar o estado na lista e, a0 mesmo tempo, no mapa para a
visualizagdo do estado solicitado. Isso permitiria um retorno automdtico com
informagoes do estado solicitado, ou seja, o estado marcado no mapa acompanharia
a solicitagao na lista de estados;

- aperfeicoamento das colunas do quadro de totaliza¢do dos PID por estado
(geoprocessado);

- disponibilizagio da imagem de um mapa do Brasil, ao passar o cursor sobre
o link do Mapa da Inclusao Digital;

- criagdo de pop-ups para ilustrar as informagoes que virdo. Atualmente, ao
abrir um estado ou cidade, é necessirio que o usudrio carregue a totalidade dos dados
para a visualiza¢io das informagoes;

- infografias atrativas para chamar a aten¢ao do usudrio e ser autoexplicativas
para atender indiscriminadamente usudrios de diferentes graus de conhecimento.
Propée que se faga um teste de infografia no mapa para saber a aceitagio e a resisténcia
do publico nos diversos aspectos do infogréfico;

- explicagio sobre o significado de “PID vilido”;

- padronizagdo das informagdes sobre os locais nos programas e projetos, pois
ora sdo recuperadas por cidade, ora por municipio;

- mudanga da palavra “estado” por “Unidade da Federagiao (UF)” tanto no
mapa quanto na caixa de ferramentas, pois esta op¢io contempla todos os entes
federativos, nao excluindo o DF;

- melhoria da estética do MID, com leiaute motivador, com recursos gréficos,
cores e letras diferentes, com a criagio de aplicativos e efeitos mais atrativos,
tecnologicamente mais avangados, para prender a atengio do usudrio e permitir que
ele navegue de forma ludica;

- dados socioecondémicos dos municipios;

- link direto para as informacoes adicionais na aba “Programas/projetos”;

- parcerias com outros 6rgios para atualizagao dos dados;

- parcerias para que a atualizacio seja didria e rdpida. Um modo de
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operacionalizar tal atualizagao poderia ocorrer mediante a criagao de agentes regionais
de informagio que, por meio de uma senha, pudessem alimentar o MID cada vez
que fosse criado um telecentro na sua regido. Eles seriam os responsdveis por sua
respectiva regiao.

4.3.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No que tange as recomendagoes para a melhoria do portal, foram registradas
as seguintes sugestoes, seguidas do nimero de ocorréncias: atualizagio de dados (3);
maior divulgagio do mapa em meios de comunicagio, universidades, escolas etc. (3);
disponibiliza¢io dos mecanismos de busca em local visivel (1) e disponibilizacido de
informagoes sobre quais os programas institucionais que as entidades presentes no
website fazem parte (1).

4.3.3 Usabilidade (website do Mapa da Inclusao Digital)
Heuristicas de Nielsen®

Apresentam-se, a seguir, alguns exemplos que poderao orientar a andlise heuristica
de portais e sites de produtos e servicos, tomando como pardmetro, além do conceito
de cada heuristica, alguns elementos ilustrativos observados durante a andlise do MID.

Na heuristica clareza e visibilidade do status do sistema ou site pode ser observado,
por exemplo, se existe algum simbolo grafico indicando se a pesquisa estd sendo efetuada
ou se no mapa do site hd informagoes sobre o contetido ou sobre as funcionalidades do
sistema. Pode ser analisado, ademais, se os campos do website sio autoexplicativos ou se
contém explicacio sobre a finalidade de cada campo.

Em relagdo a heuristica linguagem, pode ser observado se as siglas utilizadas sao
autoexplicativas ou se necessitam de explicagao. Na heuristica padronizacio e consisténcia,

>! Interpretagdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Curado (2011b). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens autonomia e controle do usudrio, preven¢io de erros,
reconhecimento em lugar de lembranga, flexibilidade e eficiéncia e ajuda ¢ documentagio.
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pode ser observado se quando o cursor aponta para o /ink hd modifica¢io padronizada
de tonalidade, ou de cor, ou se a tonalidade dos /inks dificulta sua visualizagao.

O item estética e minimalismo pode ser objeto de andlise, se o website estd em
consonincia com a identidade visual recomendada ou requerida pela instituicao
responsédvel. Além disso, podem ser observados o alinhamento e a harmonizacio dos
espacos do website, a organizagio dos contetidos disponibilizados, os erros de grafia,
dentre outros aspectos.

4.4 CanalCiéncia*?

O CanalCiéncia® é um portal de divulgacao cientifica que se vincula a um projeto
de competéncia em informagio e apoio a educagio cientifica, oferecendo contetdos
digitais e atividades educativas presenciais. O portal pretende, com tais agdes, aproximar
a relacdo ciéncia-sociedade, mediante a divulgagao de pesquisas brasileiras desenvolvidas
por universidades, centros e instituicoes de pesquisa nas dreas de ciéncia, tecnologia e
inovagao. Com isso, a equipe do CanalCiéncia tem a fungio de reescrever os resultados de
pesquisas em linguagem de fdcil compreensao, dirigindo a segmentos nio especializados
da sociedade e disseminando o contettdo em multiplos formatos (BRASIL, 2013]).

Assim, o CanalCiéncia permite que os pesquisadores brasileiros submetam suas
pesquisas para divulgacio. Elas sdo analisadas de acordo com a politica de divulgagao do
CanalCiéncia. As pesquisas selecionadas tém seus textos reelaborados, juntamente com
os autores, ¢ apresentadas de forma a serem compreendidas pelo publico em geral. Por
sua proposta, o portal tem como audiéncia quase que natural estudantes, educadores e
pesquisadores. Nesse espaco, os usudrios do portal podem interagir com a equipe sugerindo
livros, videos, multimidias, jogos educativos, dentre outros, relacionados a C&T.

O CanalCiéncia apresenta uma série de informagoes organizadas em forma de textos
¢ ilustrages. Os textos disponibilizados correspondem a pesquisas nas dreas prioritdrias de
ciéncia, tecnologia e inovagao no pais. Essas informagoes seguem uma regra que deve

52 A secio traz a sintese, a adaptagdo e a interpretacio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M.
E E.; RABELLO, R.; MEDEIROS, D. S. Avaliagio consolidada do portal CanalCiéncia com foco no usudrio.
Brasilia: IBICT, mar. 2011. 81f. Relatério.

% Enderego eletronico: http://www.ibict.br/inclusao-social-e-popularizacao-da-ciencia/canalciencia
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responder a trés questoes bdsicas sobre a pesquisa: 0 que ¢ (apresentagao); como é feita
(descrigao da metodologia); e qual a importincia (relato dos principais resultados).

O portal dedica uma se¢io & memoria de grandes cientistas nacionais. Na galeria
de cientistas notdveis, o usudrio pode se informar sobre os pesquisadores brasileiros
de renome, encontrando informagdes biograficas, debates, entrevistas, reportagens,
reproducdes de fotografias e de cartazes mostrando os pesquisadores em diferentes
momentos de sua trajetéria.

Ademais, o portal apresenta /inks para servicos e produtos de outras institui¢oes
cientificas e académicas do pais, com o intuito de facilitar o acompanhamento da
programagio de eventos e cursos, prémios e concursos da drea de C&T, e permitir
0 acesso a sugestoes de materiais de divulgacio cientifica e tecnoldgica para apoio ao
ensino-aprendizagem, como cartilhas, apostilas e livros para download.

O estudo de uso e usabilidade do portal CanalCiéncia foi finalizado em marco
de 2011. No que se refere aos resultados obtidos mediante a aplicacio de entrevistas,
merecem destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagdo dos usudrios entrevistados
em relacio a pertinéncia do CanalCiéncia, opiniao dos usudrios quanto a divulgagao do
portal e grau de satisfacdo em relagio a linguagem de comunicagio do website.

Além disso, foram obtidas importantes sugestdes para o aprimoramento do portal,
dentre as quais se destacaram a criagio de uma versio do CanalCiéncia direcionada aos
adolescentes, a inclusdo de novos temas, bem com a possibilidade de o CanalCiéncia ser
um canal para a capacitagio de professores mediante a promogio de cursos.

Em relagao aos resultados obtidos por meio do formuldrio eletrénico, merecem
destaque os seguintes aspectos: grau de satisfagio em relagio a ferramenta de busca e ao
conteudo disponibilizado.

Na andlise heuristica do CanalCiéncia, foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, autonomia e controle do usudrio, padronizagio
e consisténcia, prevengoes de erros, flexibilidade e eficiéncia, estética e minimalismo e ajuda
e documentagdo.
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4.4.1 Entrevista
Padrées dos momentos situagcio, lacuna e uso
a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigio da situagao, fato gerador
da necessidade de informagcao, explicita como padrio usudrios que sdo na sua maioria
p6s-graduados interessados em utilizar o CanalCiéncia para fins diddticos, de pesquisa
ou interessados e envolvidos na questao da populariza¢io e democratizagao da C&T.

b. Padrio negativo do momento situagdo

O padrao negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios para as entrevistas.
Esse tem se configurado como um padrio comum a quase todos os produtos e servigos
do Ibict avaliados. Infere-se que esta dificuldade estd refletida no pouco conhecimento
dos produtos e servigos de informagio que o Ibict oferece & comunidade.*

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em rela¢io a este padrio, 80% dos usudrios consideraram que o CanalCiéncia
constitui um instrumento de fundamental importidncia para a popularizacio e
democratizagio da C&T, além de ser de muita utilidade para os professores do ensino
fundamental e médio; 60% conhecem a ferramenta hd muito tempo; 60% consideraram
que a interface de busca é boa; 40% consideraram que os temas do portal sio bons,
atuais e abrangentes; 40% observaram que o conteddo do CanalCiéncia é excelente;
20% consideraram o CanalCiéncia uma fonte confidvel; 20% ressaltaram a qualidade
dos sites sugeridos e disponibilizados no portal.

Estao listados, a seguir, os padroes positivos que, apesar do seu baixo percentual (10% das
respostas), trazem informagoes sobre os pontos considerados relevantes sobre o CanalCiéncia:

> Deve ser registrado que a coordenagio técnica do portal CanalCiéncia esteve todo o tempo articulada
com a equipe de avaliacdo, oferecendo suporte na busca de usudrios para entrevistas.
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- 0 CanalCiéncia deveria ser o cerne do Ibict por sua proposta de divulgagao
cientifica e por sua qualidade;

- linguagem do portal clara e coerente;

- gostou da oficina oferecida pela equipe do CanalCiéncia e considerou seu
tempo de duracio suficiente;

- ferramenta como primeiro referencial em divulgacio de informagio cientifica;

- banco de dados interessante, contendo, dentre outras coisas, sites de varios
centros de ciéncia;

- base de artigos cientificos do portal interessante;

- importincia da se¢do “Notdveis da C&T” por divulgar dados biogrificos e a
produgio em C&T de renomados pesquisadores que contribuiram para o pais;

- o portal CanalCiéncia, para a divulgagio de sua pesquisa, permitiu maior
visibilidade da institui¢do em que trabalha.

d. Padrao negativo do momento lacuna

Em relagio a este padrao, 40 % dos usudrios pontuam que o leiaute do portal tem
problemas porque o espago estd mal aproveitado; 40% consideram que as informagoes
estdo bem visiveis, entretanto observam que o portal poderia ser mais dindmico, com
animagoes etc.; 30% consideram que o portal poderia ser mais bem explorado em
termos educativos, ser mais explicativo e mostrar mais o que oferece o seu contetdo;
20% consideram que a linguagem do CanalCiéncia poderia ser mais bem adequada
considerando todos os niveis (faixa etdria, instrugdo etc.) da comunidade a que se propoe
atingir.
Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos que, apesar do seu baixo
percentual (10% das respostas), trazem informagées importantes sobre o CanalCiéncia:

- o portal necessita atualizagio constante;

- enviou perguntas a equipe técnica responsdvel pelo CanalCiéncia e nunca
obteve resposta;

- antes de participar da oficina do CanalCiéncia nunca tinha ouvido falar no produto;

- necessidade de abrir cada documento recuperado para conhecer seu contetdo;
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- questionamento se o portal estd sendo amplamente divulgado para os
professores do ensino fundamental e médio;”

- considerou curto o tempo de duragio da oficina do CanalCiéncia;

- buscou informagao sobre “muda de flores” e vieram 58 respostas, mas
nenhum registro recuperado estava relacionado ao que buscava. Neste caso, durante
a realizacdo da entrevista foi possivel observar que, dentre as fontes de informagio
oferecidas pelo Ibict, a que melhor poderia se adequar a necessidade do usudrio era o

portal do Sistema Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT).*

e. Padrao positivo do momento wuso

Dos usudrios entrevistados, 90% obtiveram éxito em suas buscas no portal
CanalCiéncia.

f. Padrao negativo do momento uso

Apenas 10% dos entrevistados nao tiveram sucesso apds o processo de busca de
informagio no portal.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estdo relacionadas sugestdes dos usudrios para o aprimoramento do
CanalCiéncia, antecedidas do percentual de sua ocorréncia: 60% sugerem a realizacio de
uma campanha para divulgacio do CanalCiéncia junto as institui¢oes de ensino superior
para maior utilizagio do portal pelos pesquisadores, educadores e professores; 40%
sugerem dinamizar mais o sife com animagoes, tornd-lo mais interativo, com informes
e reportagens; 30% sugerem explorar melhor o CanalCiéncia em termos educativos;
20% sugerem a criagido de um servico de comunicagio (por exemplo, de perguntas e
respostas) que atenda as demandas dos usudrios do CanalCiéncia.

% De modo geral, os usudrios entrevistados tomaram conhecimento do portal do CanalCiéncia por
intermédio de oficinas realizadas pelo Ibict, pelo Google ou por indicagio de colegas.
>¢ Esse incidente leva & necessidade de estudo para saber se a missio do produto estd clara para os usudrios.
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As sugestoes a seguir, apesar do seu baixo percentual (10% dos entrevistados),
trazem informagdes importantes para o aprimoramento do CanalCiéncia:

- versdo teen do CanalCiéncia, com uma linguagem mais acessivel aos alunos
do ensino fundamental e médio;

- cadastro de usudrios com perfil. Isso facilitaria saber quem estd usando, de
onde vem esse publico e qual é o seu perfil;

- Really Simple Syndication (RSS) no portal do CanalCiéncia;

- newsletter;

- orienta¢do para realizar pesquisa com a ferramenta de busca do portal.
Conforme explica, deve-se pensar no publico de um portal para popularizagio da
ciéncia. No caso do CanalCiéncia, ndo hd um passo a passo diddtico, que sirva para
todos os niveis de usudrio;

- disponibilizagio de sites de museus virtuais no portal do CanalCiéncia, pois
argumenta que no Brasil esses recursos sao pouco utilizados;

- aperfeicoamento da indexagio da ferramenta de busca do portal, que,
segundo o usudrio, nio ¢ precisa;

- indexagio do portal do CanalCiéncia no Portal da Capes e em sites de outros
institutos a fim de estimular a producéo de textos para a publica¢do no CanalCiéncia
e ampliar a divulgacio da ciéncia no Brasil;

- glossdrio como uma ferramenta para auxiliar nos estudos dos alunos do
ensino médio;

- mecanismos/ferramentas para a competitividade como, por exemplo, o
Wikipédia.

- ampliagio do tempo de duracio das oficinas do CanalCiéncia para permitir
que os usudrios possam praticar, durante a oficina, o conhecimento transmitido;

- promogio de cursos de capacitagio de professores do ensino médio para
serem os divulgadores de C&T;

- ampliagio das acoes de divulgacio cientifica do CanalCiéncia para a
comunidade rural;

- parceria do CanalCiéncia com a Biblioteca Nacional de Brasilia para
divulgacio da ferramenta por meio de palestras nas escolas e na biblioteca;
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As sugestoes que seguem referem-se aos possiveis temas que o CanalCiéncia
poderd explorar. Por exemplo, um usudrio sugere que o portal poderia ser mais explorado
na drea de Direito, servindo como base para a pesquisa em centros universitdrios, ou
seja, para auxiliar na elabora¢io de monografias académicas. Outros temas também
foram sugeridos, como biodiversidade de floresta (o usudrio relatou que esse tema foi
publicado de forma incipiente no portal); tecnologia (o usudrio relatou que gostaria de
ver mais itens sobre este tema no portal); engenharia florestal (voltado, por exemplo, para
a comunidade ribeirinha em Rondénia); uso racional da dgua (voltado, por exemplo, a
comunidade de baixa renda em Mato Grosso do Sul); logistica; sustentabilidade; meio
ambiente; reciclagem; educacio ambiental; satde; ciéncias politicas; ciéncias econémicas;
robética; literatura; astronomia.

4.4.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No tocante as recomendagoes para a melhoria do Portal, foram registradas as
sugestoes, seguidas do nimero de ocorréncias. Expansao da divulgagao do CanalCiéncia
e assuntos a serem abordados pelo portal: matemdtica, confec¢io de aspirador para
coleta de gases e pds de pneus (reciclagem) (2). Melhoria no leiaute do portal; adequagao
dos textos a uma linguagem acessivel a todos os usudrios; aumento da interagio com
pesquisadores mediante a criagio de blogs, comunidades para didlogos etc.; inclusio de
“abstract” em todas as matérias para dar visibilidade internacional ao portal; atualizacio
de informagées; criagio de um boletim eletrénico, enviado por e-mail, com o objetivo
de manter e reforgar o contato com os usudrios; aprimoramento da indexagio dos textos,
e aprimoramento dos instrumentos de busca de informagio no portal (1).

4.4.3 Usabilidade (website do CanalCiéncia)
Heuristicas de Nielsen>

Na heuristica clareza e visibilidade do status do sistema ou site pode ser observado se o
website estd atualizado, bem como a completeza ou a divergéncia dos dados disponibilizados.

57 Interpretagao a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello ¢ Medeiros (2011). Salienta-se que nao
foram encontrados problemas heuristicos no item reconbecimento em lugar de lembranga.
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No item /inguagem pode ser analisado se o uso de siglas facilita a compreensio dos
termos correspondentes. Neste caso, a padronizagdo de siglas e de termos, bem como dos
titulos dos textos e dos links se faz relevante.

Com relagao a heuristica autonomia e controle do usudrio, o website devera dispor
de recursos que possibilitem o controle da navegagio pelo usudrio. Tais recursos podem
ser botées com a funcio de voltar, desfazer, avancar etc.

No que concerne a padronizagio e consisténcia, espera-se que o website mantenha
o mesmo padrio de interface do website dominio. Além disso, espera-se que todos os
links disponiveis apontem para os lugares ou contetidos os quais estio pressupostos em
seus enunciados.

No tocante ao item prevengdo de erros, o website podera ser analisado para a identificagao
de /links quebrados, mensagem de erros com contetidos incompreensiveis, existéncia de
formuldrios que aceitem dados incorretos, por exemplo, letras no campo de niimeros, etc.

Com relagdo ao item flexibilidade e eficiéncia, pode ser testada a eficiéncia dos
mecanismos de busca do website. E recomenddvel que durante a busca sejam apresentadas
informagoes, tais como a importincia ou a necessidade do uso de conectores légicos ou
da pesquisa avangada, com vistas a facilitar o processo.

No item estética e minimalismo podem ser analisadas as cores das fontes e o seu
contraste com o fundo da tela, visando identificar a melhor forma de apresentagio do
contetido para facilitar a leitura. J4 no item ajuda e documentagio pode ser observado se
0 website conta com as j4 mencionadas informagoes para facilitar a busca, explicando,
por exemplo, como usar conectores 16gicos.

4.5 Servico Brasileiro de Respostas Técnicas*®

O Servigo Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT)* foi criado para “[...] atender
as necessidades tecnoldgicas de micro e pequenas empresas e de empreendedores de todo
o pais.” O principal objetivo do servigo consiste em “[...] aplicar o conhecimento gerado
nas institui¢des de pesquisa para o aprimoramento de processos para a melhoria da

%8 A secdo traz a sintese, a adaptacio e a interpretagio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M. E
E.; RABELLO, R.; CURADO, A. M. C. S. E Avaliacio consolidada do Servigo Brasileiro de Respostas Técnicas.
Brasilia: IBICT, ago. 2011a. 104f. Relatério.

% Enderego eletrdnico: http://www.ibict.br/inclusao-social-e-popularizacao-da-ciencia/servico-brasileiro-
de-respostas-tecnicas
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competitividade da microempresa, promover a divulgacio do conhecimento tecnolédgico
e contribuir para a transferéncia de tecnologia.” (BRASIL, 2013m).

O servigo surgiu da necessidade de acesso das micro e pequenas empresas ao
conhecimento tecnolégico das diferentes instituigoes de pesquisa, e entao, em 2002,
o Ministério da Ciéncia e Tecnologia reuniu algumas instituicoes que ji atendiam o
publico com respostas técnicas. Surgiu assim uma rede de servicos encabegada pelo Ibict
e pelo Sebrae Nacional, que fornecessem, gratuitamente, informagoes de ficil acesso e
que pudesse auxiliar a melhoria de produtos ou processos de micro e pequenas empresas.

O Ibict, na condigao de unidade de pesquisa do MCTI, faz parte do SBRT
desde a sua criagdo, tendo participado ativamente da especificacio, desenvolvimento,
manutenc¢io e operagio do servico, além de manter o website em seus servidores.

Os principais produtos do SBRT sio Respostas Técnicas (RT) e Dossiés Técnicos
(DT). As RT sao solugdes para as questoes propostas pelos usudrios relativas a processos
de fabricagio, melhoria de produtos ou quaisquer outros aspectos tecnoldgicos de
interesse das micro e pequenas empresas. Sao elaboradas a partir de busca de informagoes
disponiveis em fontes confidveis (documentos, bases de dados e especialistas). Essas
informagoes sao analisadas, tratadas, e a RT ¢ elaborada de modo a solucionar a questao
colocada; em seguida, ela ¢ enviada ao usudrio solicitante e disponibilizada na base de
dados do SBRT para uso publico.

Os DT siao documentos elaborados para divulgar informagées tecnoldgicas
sobre determinado produto em vdrios aspectos, como produ¢io, equipamentos e
comercializagao. A defini¢io do produto que terd um DT dependerd da verificagao
de tendéncias com a fungio de antecipar oportunidades de negécios para as micro
e pequenas empresas. Esses dois itens formam o Banco de Informagio do SBRT. As
informagoes contidas nele abordam diferentes segmentos de agronegécios, industria e
servigos que podem ser acessados a qualquer momento.

A gestao do SBRT ¢ formada pelo Conselho Gestor, 6rgao decisério constituido
por todas as institui¢cdes integrantes da Rede, o Comité Executivo, a Secretaria Executiva
e quatro grupos de trabalhos temdticos: Terminologia, Tecnologia da Informagcao,
Qualidade de Atendimento ao Usudrio e Gestio do Conhecimento. O Ibict tem
assento no Comité Gestor e nos GT temdticos do SBRT, que supervisionam e elaboram
metodologias e instrucdes de trabalho para normatizacio e padronizagio dos processos
de operacionalizagao da rede.
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O estudo de uso e usabilidade do SBRT foi finalizado em agosto de 2011. No que se
refere aos resultados obtidos mediante a aplicacio de entrevistas, merecem destaque o grau
de satisfagao dos entrevistados em relagdo a pertinéncia do SBRT. Além disso, chamaram
a atengao as observagdes dos usudrios em relacio ao prazo de envio e de publicacio das
respostas, bem como sobre as formas e meios de comunica¢do entre os gestores, o sistema
e os usudrios. Ademais, foram sugeridos temas para serem abordados no portal.

No tocante aos resultados obtidos por intermédio do formuldrio eletrénico, os
pontos que merecem destaque sdo os seguintes: grau de satisfacao em relacio ao website e
ao servico prestado pelo SBRT, grau de satisfagio em relagio a ferramenta de busca e ao
contetido disponibilizado no portal, percentual dos usudrios que fizeram uso da informagio
localizada e grau de satisfagio em relagdo ao prazo de entrega das respostas técnicas.

Na andlise heuristica do portal SBRT foi possivel observar exemplos relativos aos
itens clareza e visibilidade, padronizacio e consisténcia, flexibilidade e eficiéncia, estética e
minimalismo e ajuda e documentagio.

4.5.1 Entrevista

Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso

a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descrigao da situagio, fato gerador da
necessidade de informagao, explicita como padriao do SBRT usudrios que ndo sio, na sua
maioria, possuidores de pds-graduacdo. Isso sugere a natureza diferenciada dos usudrios
entrevistados, quando comparada aqueles entrevistados para o estudo de outros produtos e
servigos de informagio do Ibict, ante caracteristicas dos servicos disponibilizados pelo SBRT.

b. Padrao negativo do momento situagdo

O padrio negativo, no caso do SBRT, refere-se a dificuldade de encontrar usudrios

do portal para a realizacio de entrevistas. Somando-se a isso, observa-se a caréncia de um
cadastro dos usudrios dos produtos e servigos do instituto.*
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c. Padrio positivo do momento lacuna

Em relagio a esse padrio, 70% dos usudrios entrevistados indicaram ou
indicariam o servigo a outras pessoas potencialmente interessadas em obter respostas
técnicas, 70% comentaram que gostaram da resposta técnica obtida e consideraram que
o SBRT oferece um servigo Util e interessante, com uma proposta clara e que traz bons
resultados, com respostas técnicas diddticas; 40% consideraram o servigo eficiente e com
prazo adequado de envio das respostas; 40% consideraram simples e fécil o processo de
solicitagdo de resposta. Em relagdo a forma como os usudrios tomaram conhecimento
do SBRT, 50% o conheceram por intermédio do Sebrae; 30% o descobriram mediante
busca na ferramenta do Google; e 20% conheceram o SBRT na universidade, pela da
indicagao de professores.

d. Padrao negativo do momento lacuna

No tocante a esse padrio, 40% dos usudrios consideraram longo o prazo de envio
de resposta; 20% receberam informagdes que nio foram condizentes com a pergunta
enviada, pressupondo a existéncia de problema de comunicagio; 20% opinaram que as
respostas postadas no portal do SBRT carecem de atualizacio; 20% sentiram dificuldade
de localizar o servico mediante ferramentas de busca da Internet, como o Google.

e. Padrio positivo do momento uso

Constituiu-se como padrio positivo do momento #so o fato de 80% dos
entrevistados terem feito algum uso da resposta técnica enviada. Alguns comentaram
que, embora nem toda resposta técnica obtida tenha atendido com exatidao a necessidade
de informagio, os resultados poderdo ser usados em outro momento oportuno.

% Deve ser registrado que a coordenagio técnica do SBRT esteve todo o tempo articulada com a equipe de
avaliagdo, oferecendo suporte na busca de usudrios para entrevistas.
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f. Padrao negativo do momento uso

Faz-se relevante salientar o padrio negativo de 20% dos entrevistados que
nao utilizaram as respostas técnicas enviadas. Ressalta-se, neste padrio, o problema de
comunicagio no momento da negociagio para a solicitagio da resposta técnica.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estdo relacionadas opinides dos usudrios para o aprimoramento do
SBRT: 30% sugerem que o prazo de envio e a publicagio das respostas sejam abreviados.
Um usudrio sugeriu que o tempo mdximo fosse de 30 dias, com prazo ainda menor
para pedidos mais urgentes. Essa proposicao decorre da critica do usudrio que recebeu a
resposta técnica ap6s 45 dias da solicitagao.

As sugestoes a seguir, apesar do seu baixo percentual (10% dos entrevistados),
trazem informagdes importantes para o aprimoramento do SBRT:

- atualizagio periddica das respostas técnicas postadas no portal;

- envio de contato ao solicitante da resposta antes da finalizagio da pesquisa e da
publicagao da resposta técnica no portal;

- disponibilizagao de categorias do status para retorno das respostas (p. ex.: urgente,
prioritdrio etc.);

- possibilidade de recebimento, por parte do solicitante da resposta técnica, dos
resultados dos testes de outras respostas relacionadas a pergunta realizada;

- solicitagdes de respostas atendidas no prazo estabelecido;

- comunicagio, consultas a especialistas e contetido das respostas, com cardter
mais cientifico;

- comunicagao, por parte da geréncia do SBRT, ao usudrio, explicando a razio pela
qual ndo foram enviadas e postadas as questoes solicitadas;

- melhoria das categorias de busca para ajudar na visualizagio dos itens existentes;

- canal de comunicagio entre gestor e usudrio, como o Skype ou MSN (com
recursos de som e video), que possibilite contato quando for necessério tirar dividas;

- feedback dos usudrios com relagao a aplicagio e enriquecimento das respostas
técnicas j4 publicadas. P, ex.: gostaria que as empresas que j4 testaram aspectos relacionados
a pergunta pudessem dar retorno e dizer como chegaram a um resultado satisfatério;
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- contato do SBRT com o usudrio para saber das dificuldades encontradas por
este na execu¢do da resposta técnica recebida. Isso poderia ser uma forma de enriquecer o
contetido do portal e, inclusive, demandar novas pesquisas;

- recurso no portal para que o usudrio possa acompanhar o andamento do pedido
junto ao SBRT;

- tutorial (por exemplo, em formato de video) para explicar didaticamente o que ¢
o SBRT. Um exemplo citado foi o video tutorial do Google Chrome.

4.5.2 Questiondrio (perguntas abertas)

Em relagio as recomendagées para a melhoria do portal, foram registradas as
seguintes sugestoes dos usudrios, seguidas do niumero de ocorréncias registrado:
aperfeicoamento do sistema de busca mediante, por exemplo, cédigo de dossié ou por
assunto especifico; maior divulgacio do servico; criagdo de campo para contatos com os
solicitantes durante a elaboracio da resposta técnica, com o objetivo de sanar duvidas
sobre a solicita¢do (2); prolongamento da programagio do tempo de /login para evitar
reinicio do processo (1); criagio de RSS quando assunto relacionado a determinado
usudrio for respondido (1); aperfeicoamento de indexadores para melhorar a recuperagio
(1); utilizacio de fontes cientificamente mais confidveis (1).

4.5.3 Usabilidade (website do SBRT)
Heuristicas de Nielsen®

No item clareza e visibilidade do status do sistema ou site podem ser observadas
sobreposicoes de /inks. Recomenda-se que a navegacio seja objetiva e sucinta, perpassando
por menor niimero de /inks possivel para se chegar a informagao buscada.

Com relagdo a heuristica padronizagio e consisténcia, recomenda-se que haja

¢! Interpretagio a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Curado (2011a). Salienta-se que
nio foram encontrados problemas heuristicos nos itens linguagem, autonomia e controle do usudrio e
reconhecimento em lugar de lembranga.
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coeréncia com relagao a identidade visual e estrutural do website, seguindo o padrao e
as recomendacoes da instituicao responsdvel ou do website dominio. No que concerne a
heuristica prevencgio de erros, pode ser observada a existéncia de /inks quebrados.

No tocante a flexibilidade e eficiéncia, pode ser observado o tempo de resposta
para o carregamento da pdgina, algo que requer andlise de diferentes varidveis que
poderio interferir, como a falta de otimizagio de imagens, as quais poderio se apresentar
“pesadas” para o seu carregamento.

No item estética e minimalismo, podem ser observados o contraste e as cores das
fontes. Estas, quando muito parecidas e sem contraste, poderdo confundir a visualizagao
e a leitura dos usudrios.

A heuristica ajuda e documentagio pressupde que o website analisado traga
informagées e documentos completos que venham a auxiliar o usudrio em sua navegagio
e busca de informacio.

4.6 Aualiacao do Ciclo de Vida de Produtos e Sistemas Produtivos®

A Avaliacio do Ciclo de Vida de Produtos e Sistemas Produtivos (ACV)® consiste
numa metodologia empregada na andlise dos aspectos ambientais e avaliagao dos impactos
potenciais associados ao ciclo de vida de um produto, processo ou servigo. Como
instrumento de tomada de decisdo, a ACV enfoca o ciclo de vida de produtos, processo
ou servico, desde a extragdo de matérias-primas, passando pelas etapas de transporte,
produgio, distribuicao e utilizagao, até sua destinagao final. “A ACV estd inserida em um
contexto global, em que se busca melhorar o desempenho e a sustentabilidade ambiental
dos sistemas de produgio com uma visio muito completa de todo o seu ciclo de vida”.
(BRASIL, 2013n).

A atuagio do Ibict para estruturagio de um sistema de informacio sobre ACV
no Brasil iniciou em 2001. Em 2006, o Instituto deu inicio ao projeto de pesquisa
SICV Brasil —Inventério do Ciclo de Vida para competitividade Ambiental da Industria

62 A segio traz a sintese, a adaptacdo e a interpretagio dos resultados do documento técnico: SOUSA, M.
E E.; RABELLO, R.; MEDEIROS, D. S. Avaliacio consolidada do site da Avaliacio do Ciclo de Vida (ACV)
com foco no usudrio. Brasilia: IBICT, dez. 2010b. 68 f. Relatério.

6 Endereco eletronico: http://www.ibict.br/inclusao-social-e-popularizacao-da-ciencia/avaliacao-do-ciclo-
de-vida-de-produtos-e-sistemas-produtivos
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Brasileira — em parceria com universidades, associagoes da inddstria e governo.
Com o SICV Brasil foi possivel o desenvolvimento de uma infraestrutura bdsica de
servicos técnicos especializados em ICV/ACV, compreendida por banco de dados para
armazenamento de inventdrios brasileiros, metodologia de elaboragao de inventdrios e
ontologia em ACV. Tais a¢bes culminaram, em 2010, na cria¢do do Programa Brasileiro
de ACV (PBACYV). Esse programa foi instituido com vistas a conscientizar a industria
brasileira sobre a necessidade de inser¢ao da ACV nos processos de gestao industrial de
modo a contribuir para a competitividade.

Nesse contexto, o portal da ACV foi criado para integrar parceiros da industria,
governo, institui¢des de pesquisa e academia, interessados em desenvolver e aprimorar
a metodologia de Avaliagio do Ciclo de Vida no Brasil. Ele disponibiliza trabalhos
cientificos utilizando a metodologia, e para isso tem o campo “Fale Conosco”, além de
veicular noticias, informagdes sobre eventos, outras publicacoes e /inks sobre a temdtica.
H4, ainda, um glossdrio e féruns de discussoes.

O estudo de uso e usabilidade do portal da ACV foi finalizado em dezembro
de 2010. E importante registrar que a avaliagio da ACV foi focada na obtengio de
sugestoes dos usudrios para o aprimoramento do portal e que servirdo de base para a
elaboragao do novo Portal da ACV. A coordenagio técnica da ACV j4 estava ciente da
maioria dos problemas apontados pelos usudrios em relacio ao site existente. O objetivo
deste estudo consistiu em colher subsidios para que o novo portal pudesse atender as
expectativas dos usudrios em relagao a esse servico.

No que se refere aos resultados obtidos mediante a aplicacdo de entrevistas,
merecem destaque os seguintes aspectos: a totalidade dos usudrios entrevistados
consideraram que as informagoes no site estavam desatualizadas, algo que os levou a
buscar informagdes em outras fontes; expressiva parcela dos usudrios também registrou
a falta de divulgacdo do portal e do préprio tema ACV em ambito nacional.

Em relagdo aos resultados obtidos mediante o formuldrio eletronico, os pontos
que merecem destaque sdo os seguintes: grau de satisfacdo dos usudrios em relagao
a0 servigo prestado e ao contetido do Portal da AVC; grau de satisfagdo em relagao a
ferramenta de busca do portal; setor de atuacio dos usudrios respondentes; grau de
interesse dos usudrios em publicar trabalhos técnico-cientificos no portal da ACV.

Na anélise heuristica do Portal da ACV foi possivel observar exemplos relativos
aos itens clareza e visibilidade, linguagem, prevencoes de erros, reconbhecimento em lugar de
lembranga, flexibilidade e eficiéncia e estética e minimalismo.
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4.6.1 Entrevista
Padrées dos momentos situagio, lacuna e uso
a. Padrao positivo do momento situagdo

A partir da amostragem de 10 entrevistas, a descri¢ao da situagio, fato gerador da
necessidade de informacio, explicita como padrao usudrios que sio na maioria pés-graduandos
ou poés-graduados envolvidos com a questio do meio ambiente, sejam pesquisadores,
empresdrios ou funciondrios de empresas. Esses usudrios buscaram informagdes no portal da
ACV para determinado momento de seus trabalhos académicos ¢/ou profissionais.

b. Padrao negativo do momento situagio

O padrio negativo refere-se a dificuldade de encontrar usudrios que se
prontificassem para a realizagao das entrevistas, embora a equipe da ACV tenha fornecido
uma lista extensa de e-mails de usudrios cadastrados.

c. Padrio positivo do momento lacuna

Em rela¢do a este padrio, 20% dos usudrios consideram que o leiaute do size é
bom e 20% consideram que sua linguagem ¢ clara.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos positivos que, apesar do seu baixo
percentual (10% das respostas), trazem informagdes sobre o produto/servigo apreciado:
a comunidade poderia contribuir publicando assuntos estratégicos e de interesse comum
sobre ACV; considerou o banco de teses e dissertagoes muito interessante; indicaria o site
da ACV a outras pessoas porque, apesar de desatualizado, traz informagdes relevantes; o
campo em que mais realiza busca de informagio ¢ o de publicagoes; e o fato de o size da
ACV estar no portal do Ibict aumenta a sua credibilidade.

d. Padrio negativo do momento lacuna
Em relagao a este padrio, 100% dos usudrios consideraram que as informagoes do

portal estao desatualizadas; 90% pontuaram que o portal da ACV ¢é pouco conhecido;
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30% participaram de eventos da Associagio Brasileira de Ciclo de Vida (ABCV) e
relataram que nao houve mengao dos eventos no portal da ACV; 30% observaram que o
portal é pouco operacional, tendo uma légica complexa e uma interface pouco amigével;
20% consideraram que o item “Casos de Sucesso” nao ¢ atualizado; 20% registraram
que o contetido do portal ¢ superficial e que faltam informacoes.

Estao listados, a seguir, os incidentes criticos negativos que, apesar do seu baixo
percentual (10% das respostas), trazem informagdes sobre o produto/servigo apreciado:
frustrou-se ao perceber que nao tinha acesso ao contato (nome, dados pessoais, e-mail
etc.) de muitos que estavam na “lista de usudrios cadastrados”; sentiu dificuldades
para encontrar no portal ACV trabalhos na integra; considerou mais fdcil encontrar
informagoes no Google do que no site da ACV; e encontraram dificuldades para atualizar

o perfil de usudrio no portal da ACV.
e. Padrao positivo do momento wuso

Em relagio a este padrio, 40% dos usudrios obtiveram éxito na busca de
informagao no portal da ACV.

f. Padrao negativo do momento uso
E importante registrar que, em relagio a este padrio, 60% dos usudrios nio
obtiveram éxito na busca de informacio no portal da ACV.

Sugestoes dos usudrios

Na sequéncia estao relacionadas sugestoes dos usudrios para o aprimoramento da
ACV, antecedidas do percentual de sua ocorréncia: 100% sugerem melhor divulgacio
do portal da ACV. Dois fatores influenciam para o desconhecimento do size: a) ha,
ainda, pouco conhecimento sobre a metodologia da ACV no Brasil; e b) o Ibict poderia
divulgar mais o site, de modo a explorar as potencialidades de fonte de informagao; 40%
sugerem um sife mais amigével, mais interativo, para permitir maior relacionamento
para contato e troca de experiéncias; 30% sugerem a criagio de um repositério de todos
os trabalhos publicados sobre a ACV; 40% sugerem o estabelecimento de convénios
com universidades, federagoes das industrias e escolas, para incrementar a produgio
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de materiais e conteidos sobre ACV, disponibilizar maior nimero de informagoes e de
dados e popularizar o tema.

As sugestoes a seguir nao geraram padr(')es percentuais mais expressivos, mas
trazem contribuicoes:

- atuacdo do Ibict como 6rgao centralizador das discussoes para elaboragao de
normas e assuntos estratégicos sobre ACV;

- criagdo de programas piloto de ACV nas escolas;

- criacdo de mais féruns sobre o tema;

- canal de divulgagio de leis (por exemplo, “Lei Nacional dos Residuos
Sélidos”), de normas (por exemplo, ISO 14040) e de textos (artigos especializados,
relatos de experiéncia etc.) sobre o tema ACV;

- atuagao da ACV em midias sociais. Sugere que o Ibict possa se apropriar de
outras midias para a divulgacio de seus produtos e servicos:

- atuagdo na geréncia de uma comunidade brasileira sobre ACV no Linkedin;

- constru¢io de um blog para facilitar a interacio entre as pessoas, convidando
autoridades e/ou interessados na ACV para contribuir escrevendo textos e dando
sugestoes;

- divulgagio do site em revistas técnicas;

- ampliagao de informagoes sobre a ACV, em particular, na inddstria. Comenta
que no site da ACV geralmente participam as mesmas pessoas, € que seria interessante
estimular a participa¢io de outros membros da comunidade. Observa que, exceto em
empresas grandes (como Natura, Tetra Pak etc., que tém incorporado a ACV), o
conhecimento sobre a metodologia é pontual na maioria das organizacoes;

- preenchimento/alimentagio do item “Casos de Sucesso” pelos préprios usudrios;

- contetdos relacionados a pesquisas académicas;

- mais imagens no site;

- inclusdo no portal de uma tabela de impactos ambientais, por exemplo, na
construcao civil

- treinamento para a utilizagao de soffwares de ACV;

- inclusio, no item “Membros”, de links para sites de grupos que trabalham
com ACV, o que facilitaria a busca, principalmente, dos iniciantes na drea.
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4.6.2 Questiondrio (perguntas abertas)

No que concerne as recomendagoes para a melhoria do portal ACV, foram
registradas as seguintes sugestdes seguidas do numero de ocorréncias registrado:
melhoramento da interface do site e do leiaute que, segundo alguns usudrios, estd “clean”
demais o que nao estimula a navegagio (6); atualizagao do site, principalmente da se¢ao
eventos (5); criacio de um boletim informativo com a colaboragao dos associados
cadastrados e profissionais da drea para a divulgagao dos trabalhos e conteddos de ACV
(4); inclusdo de novos temas, como meio ambiente, gestdo ambiental e responsabilidade
social (4); disponibilizagao de boletins informativos ou podcasts sobre atualizagio do
site (2); disponibilizagio de dados confidveis (2); criagdo de versio em espanhol do
site (1); inclusao de mais exemplos de implantagio de ACV. Argumenta que mostrar
exemplos préticos é importante para incentivar a ado¢do do método (1); supressio de
links cruzados que dificultam a navegagio (1).

4.6.3 Usabilidade (website da ACV)
Heuristicas de Nielsen®

Em relagdo ao item clareza e visibilidade do status do sistema ou site, pode ser
observado se o website informa sobre o contetido disponivel e sobre as funcionalidades
do sistema. Por exemplo, recomenda-se que as agdes requeridas para o acesso a fontes
ou a servigos, como a realizagio de cadastro no sistema, devem estar claras, contando
com formuldrios simples, autoexplicativos, e de fdcil acesso, com /inks visiveis. Junto
a ferramenta de busca, recomenda-se que o size apresente algum recurso grafico que
informe ao usudrio o processo de execugio em curso.

Além disso, recomenda-se que na heuristica linguagem o site apresente termos
correspondentes a sua lingua verndcula. Em relacio a padronizacio e consisténcia, o
website do produto/servico deve manter correlagio com o size de origem, no caso, o Portal
do Ibict, apresentando convergéncia de cores, tipografia, organizacio dos elementos e
outros aspectos grificos.

% Interpretagdo a partir dos dados apresentados por Sousa, Rabello e Medeiros (2010b). Salienta-se que nio
foram encontrados problemas heuristicos nos itens autonomia e controle do usudrio ¢ flexibilidade e eficiéncia.
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No tocante a prevengdo de erros, as mensagens de erro, quando ocorrem, devem ser
autoexplicativas. Campos do website, como o de login e senha, devem conter informagoes
que esclarecam aos usudrios os parimetros de preenchimento. No que concerne ao
reconhecimento em lugar de lembranga, para nio confundir os usudrios, recomenda-se que
os links apontem para conteidos correspondentes a fun¢io pressuposta nos enunciados.

No que tange as questdes sobre estética e minimalismo, a boa resolugao de cores
de /links, bem como a existéncia de icones facilmente reconheciveis poderao auxiliar na
navegacido. Em relacio a ajuda e documentagio, recomenda-se que no “mapa do size”
sejam apresentadas todas as dreas do site.

4.7 Questiondrio (perguntas fechadas)
Dacdos agregados

Em relacio aos dados demograficos quantitativos relativos aos usudrios estudados
no presente capitulo - cuja representacio grafica encontra-se no Apéndice 3 - observou-
se que os produtos e servicos atenderam principalmente o publico brasileiro, com
maior concentragdo na regiao Sudeste; exceto o Portal de Inclusdo Digital, que atendeu
as regioes Sudeste e Nordeste na mesma propor¢io, embora os dados obtidos com o
questiondrio aplicado a este produto tenham sido insuficientes para se inferir sobre a
suposta tendéncia.

Quanto ao sexo, com exce¢ao do Portal do Ibict, com maior incidéncia do género
feminino, e do SBRT, com maior incidéncia do género masculino, os demais produtos
e servicos atendem com proximidade ambos os sexos. Faz-se pertinente registrar que o
item género nao foi avaliado no Portal de Inclusao Digital.

Foi identificado um percentual médio de usudrios acima de 40 anos. Constatou-
se que os produtos e servigos atenderam usudrios mais jovens, com percentual abaixo
de 40 anos, cujo nivel de escolarizagio correspondeu a graduagio ou a pés-graduacio.
Quanto a experiéncia profissional, os usudrios em geral apresentaram de 10 a 15 anos
de experiéncia.

A busca de informagao nos produtos e servigos estd concentrada em profissionais
de informacio ou em pesquisadores e consultores atuantes em universidades e
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érgaos governamentais. Apenas no SBRT observou-se a preponderincia de usudrios
microempresdrios, atuando, portanto, no setor privado e contendo formagio académica
mais recente, inferior a 10 anos.

As Ciéncias Sociais Aplicadas foram a drea de conhecimento preponderante no
tocante a atuagio profissional da comunidade usudria, exceto para os usudrios do SBRT,
que registraram sua atuacio na drea de Engenharias.

A maioria dos usudrios dos portais que responderam aos formuldrios eletrénicos
declararam que o seu nivel de experiéncia para realizar busca na Internet estd entre
intermedidrio e avancado. Isso demonstra o valor das criticas e sugestoes registradas
a cada produto e servigo, pois os sujeitos entrevistados ou respondentes alegaram ser
experientes em recursos digitais disponibilizados na Web. Dentre as principais barreiras
para realizar busca na Internet, destacou-se o desconhecimento de idiomas estrangeiros.
Além dos dados demogréficos, vejam-se, a seguir, alguns aspectos especificos identificados
em cada produto e servigo estudado junto aos usudrios.

Em relagao a fonte pela qual os usudrios tomaram conhecimento dos portais dos
produtos e servicos de informacio do Ibict (gréfico 14), listam-se os itens “indicagio
de um profissional” e “/ink na Web” que se apresentaram preponderantes para o
conhecimento do portal do Ibict, do MID, do CanalCiéncia, do SBRT e do Portal
da ACV. Outros itens com incidéncias salientes considerdveis foram conhecimento do
Portal do Ibict, mediante “biblioteca’; conhecimento do MID, por meio de “referéncia
da literatura”; conhecimento do CanalCiéncia, por intermédio de “curso/treinamento”.

Seguindo a solicitagao do gestor do SBRT no Ibict, o instrumento sobre a consulta
deste servigo contou com os seguintes itens personalizados: conhecimento do SBRT
mediante “balcao do Sebrae”, por meio do “Portal do Ibict” e através da “imprensa”.
Neste servico, destaca-se ainda o item sobre o conhecimento do usudrio sobre o SBRT
mediante “referéncia da literatura”.

Conforme a solicita¢io do gestor do portal da ACV, o instrumento o modo pelo
qual o usudrio tomou conhecimento do produto/servico contou com o item “referéncia
em outros documentos impressos ou eletronicos”. Em particular o item “/ink na Web”
pode demonstrar aos gestores o alcance e a eficiéncia dos enlaces e citagdes dos produtos
e servicos em websites, algo que pode ser mais bem explorado para a divulgacio e
disseminagio de tais fontes a um nimero maior de usudrios em potencial.
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Grdfico 14 — Fonte pela qual tomou conhecimento do produto/servico — Brasil —
2009 - 2010
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Fonte: Rocha, Sousa, 2009a, p. 28; Sousa, Rabello e Curado, 2011c, p. 28; Sousa, Rabello ¢ Curado, 2011b,
p- 30; Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2011, p. 33; Sousa, Rabello ¢ Curado, 2011a, p. 29; Sousa, Rabello e
Medeiros, 2010b, p. 30.

Em relagdo as barreiras encontradas para realizar buscas nos portais dos produtos
e servicos de informagio do Ibict (grifico 15), sobressai o item “nenhuma barreira”
no Portal do Ibict, MID, CanalCiéncia, ACV e SBRT. Outro item de destaque ¢ o
“desconhecimento de idiomas estrangeiros”, cujos resultados tiveram significativa
incidéncia nos postais MID, ACV, SBRT e Portal do Ibict, bem como relativa incidéncia,
diante do baixo niimero de respostas, no Portal de Inclusio Digital e CanalCiéncia.

Na época do estudo, os gestores responsdveis pelo portal do Ibict solicitaram o
acréscimo dos seguintes itens no instrumento, de modo a personalizé-lo: “recursos
financeiros” e “tecnologias obsoletas”. A luz de tal personalizagio, na elaboragio do
formuldrio daquele produto nao foram considerados os itens “dificuldade de usar e navegar
na Internet”, “acesso a Internet fora de casa” e “falta de treinamento para o uso da Internet”.
Jé o gestor do portal do SBRT solicitou a supressao do item “acesso fisico ao computador”.
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Grdfico 15 - Barreiras encontradas para realigar buscas nos portais —Brasil —2009 — 2011
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Fonte: Rocha, Sousa, 2009a, p. 25-26; Sousa, Rabello ¢ Curado, 2011c, p. 28; Sousa, Rabello ¢ Curado,
2011b, p. 29; Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2011, p. 33; Sousa, Rabello ¢ Curado, 2011a, p. 28; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2010b, p. 30.

No tocante a frequéncia de buscas nos portais dos produtos e servicos (gréfico
16), um padrao identificado refere-se aos resultados do Portal do Ibict e do SBRT, que
apresentaram frequéncia “semanal” e “irregular”. A frequéncia de busca de informagio
“irregular” foi predominante nos portais ACV, MID e CanalCiéncia. A segunda maior
frequéncia de busca foi observada na ACV na dupla de itens “semanal” e “mensal”. Essa
dupla de segunda maior frequéncia foi observada no CanalCiéncia, que também trouxe

. « » <« »
os itens “semanal” e “mensal”.
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Grafico 16 — Frequéncia de buscas nos portais — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Rocha, Sousa, 2009a, p. 27; Sousa, Rabello e Curado, 2011b, p.31-32; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011, p. 32;
Sousa, Rabello e Curado, 2011a, p. 31; Sousa, Rabello e Medeiros, 2010b, p. 31.

Em relacdo ao grau de satisfacio do contetido dos portais (gréfico 17), os produtos
e servigos CanalCiéncia, Portal do Ibict e SBRT apresentaram padrio positivo “muito
alto”, “alto” e “médio”. Além do grau de satisfagio do contetddo do portal do SBRT, o
gestor responsdvel por esse servico no Ibict também solicitou a inclusio da pergunta
sobre o grau de satisfagio do “contetdo da resposta técnica’. A questio também foi
avaliada positivamente pelos usudrios que manifestaram grau de satisfacio equivalente
ao citado.

Em relagao ao MID, se por um lado o website obteve elevado grau de satisfacio,
também apresentou incidéncia do grau de satisfagio “baixo” e “muito baixo”, cabendo
ao gestor particular aten¢io quanto as possiveis causas dessa insatisfagao. No que tange
a0 contentamento dos usudrios acerca do Portal de Inclusiao Digital, registraram-se
satisfagio “alta” e “média”; todavia, a pouca incidéncia de respostas ao referido item foi
insatisfatéria e dificultou a comparagio das frequéncias absolutas com as leituras das
frequéncias relativas dos outros produtos.
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Grafico 17 - Grau de satisfacdo quanto ao contetido dos portais — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Rocha, Sousa, 2009a, p. 29; Sousa, Rabello e Curado, 2011c, p.29; Sousa, Rabello e Curado, 2011b, p. 49; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011, p. 34; Sousa, Rabello e Curado, 2011a, p. 31; Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2010b, p. 31.

O item “informagoes encontradas apds a busca” (grifico 18) foi consultado
apenas nos instrumentos de coleta de dado dos portais CanalCiéncia, SBRT e ACV. Os
trés produtos e servigos obtiveram resultados negativos diante do alto indice de usudrios
que relataram nio obter éxito ap6s a busca de informagio nas ferramentas dos portais.
Esse indice negativo foi observado principalmente no portal da ACV. Com indices
negativos menores, mas signiﬁcativos, observaram-se usudrios que nio obtiveram éxito
ap6s busca na ferramenta do SBRT, e aqueles que nio obtiveram éxito de busca por
informagdo no CanalCiéncia.

Grafico 18 — Informacodes encontradas apds busca nos portais — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2011, p. 34; Sousa, Rabello e Curado, 2011a, p. 31; Sousa, Rabello e Medeiros, 2010b, p. 31.
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Por outro lado, os usudrios do MID, do CanalCiéncia, do SBRT e da ACV
avaliaram os respectivos portais positivamente quanto a satisfagio da ferramenta de
busca (Grafico 19). Esses resultados contradizem a tendéncia identificada no gréfico
18 relativa aos trés dltimos produtos e servicos mencionados. Isso porque os resultados
orbitaram os graus de satisfagio “muito alto”, “alto” e “médio” para as ferramentas desses
produtos e servicos. Mesmo com baixo indice de participag¢do dos usudrios do Portal
da Inclusio Digital que responderam a esta questao, o resultado obtido converge com
aquele observado nos produtos e servigos citados. Faz-se oportuno registrar que esse item
nio constou no instrumento de coleta de dados do Portal do Ibict.

Gradfico 19 - Grau de satisfacGo quanto a ferramenta de busca dos portais — Brasil
—-2010-2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Curado, 2011¢, p.29; Sousa, Rabello e Curado, 2011b, p.31; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011,
p- 34; Sousa, Rabello e Curado, 2011a, p. 31; Sousa, Rabello ¢ Medeiros, 2010b, p. 31.

Conforme escolha dos respectivos gestores, a questao “acesso aos portais” (gréfico 20)
nio foi empregada nos formuldrios de consulta dos usudrios do MID e do Portal do Ibict,
sendo consultados apenas os usudrios do portal do SBRT, da ACV, do CanalCiéncia e do
Portal de Inclusio Digital. Em relacio aos resultados mais significativos dos dois primeiros
portais, obteve-se o destaque das respostas quanto ao “acesso direto a0 SBRT” e ao “acesso
direto a0 ACV”. Em relagdo ao acesso ao CanalCiéncia, os resultados foram equivalentes
entre aqueles que acessam o produto diretamente ou por intermédio do Portal do Ibict.
O acesso ao Portal de Inclusio Digital foi realizado, em sua maioria, por intermédio do
Portal do Ibict, embora a baixa participagio dos usudrios respondentes ao questiondrio
dificultasse inferéncias nessa direcio, j& que os resultados nio foram significativos.
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Grafico 20 — Acesso aos portais — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Curado, 2011c, p.29; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011, p. 33; Sousa, Rabello e
Curado, 2011a, p. 31; Sousa, Rabello e Medeiros, 2010b, p. 31.

Em relagdo a “avaliagio quanto a apresentagio gréfica dos portais” (grafico 21),
com exce¢io do Portal de Inclusio Digital — que, como mencionado, contou com pouca
participagio dos usudrios — os portais dos produtos e servicos MID, ACV, CanalCiéncia,
SBRT e Portal do Ibict obtiveram considerdvel participagdo, apresentando resultados
com relativa homogeneidade opinativa. Em tais portais, percebeu-se a proeminéncia
avaliativa quanto & apresentago gréfica nos itens “clareza quanto aos objetivos e missao”,
“clareza quanto as informagdes disponibilizadas”, “agradabilidade do leiaute” e “contraste
entre a cor do fundo das pdginas e o texto”.

Os responsdveis pelo Portal do Ibict solicitaram o acréscimo dos seguintes itens
no instrumento: “identidade institucional em todas pdginas” e “legibilidade quanto ao
tamanho das letras e titulos”, prescindindo dos itens “ajuste da estrutura do portal”,
“reconhecimento de lugar de navegagao”, “esquema de navegacio claro”, “agradabilidade
do leiaute”, “consisténcia do leiaute”, “padronizacio de botdes”, “icones e elementos
grificos”. O gestor do SBRT prescindiu dos itens “ajuste da estrutura do portal” e
“consisténcia do leiaute”; jd o gestor do Portal de Inclusio Digital prescindiu do item
“contraste entre cor do fundo das pdginas e o texto”.

165



Grafico 21— Aualiagdo quanto a apresentacdo grdfica dos portais — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Rocha, Sousa, 2009a, p.30-31; Sousa, Rabello e Curado, 2011c, p. 30; Sousa, Rabello e Curado,
2011b, p.31-32; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011, p. 34; Sousa, Rabello ¢ Curado, 2011a, p. 32; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2010b, p. 32.

Particularizacdo do instrumento de coleta de dados

Em virtude da adaptagio e da individualizacio dos instrumentos de coleta de
dados, segundo a orientagio ou a intervengio dos gestores, o formuldrio de alguns
produtos e servigos contou com questdes diferenciadas para atender determinadas
demandas ou para elucidar determinados aspectos a serem aperfeicoados nos produtos e
servicos de informagio estudados.

Dentre os produtos e servigos que tiveram questdes especificas nos instrumentos
de coleta de dados diante de sua particularidade, destaca-se o portal do SBRT, o tinico
que oferece servico personalizado a usudrios cuja situac¢io de necessidade de informagio
se direciona a inova¢io ou ao empreendedorismo. Dentre as questoes personalizadas,
foram avaliados positivamente pelos usudrios, com os graus de satisfagio “muito alto”,
« » <« ’ - . <« . » <« . . » «

alto” e “médio”, os itens “atendimento”, “servico fornecido” e “prazo de entrega da
resposta técnica solicitada”.

166



Além disso, a maioria de respondentes disse que utilizou ou aplicou a resposta
técnica fornecida pelo SBRT. Dentre os motivos dos respondentes que nao utilizaram
a resposta técnica, citam-se “incompletude de informagoes fornecidas” e/ou a “falta de
recursos financeiros”, seguidos dos motivos “falta de viabilidade técnica” e “dificuldade
de compreensio da resposta técnica’.

O formuldrio de coleta de dados do MID se diferenciou ao questionar os usudrios
acerca da “dificuldade de localizar no MID os pontos de inclusio digital ou programas/
projetos”. Nesse quesito, mais da metade dos respondentes pontuaram que encontraram
dificuldade para localizar tais pontos de inclusio. Outro item que se diferenciou no
questiondrio do MID refere-se & “suficiéncia dos dados dos pontos de inclusio digital
para a satisfacdo das necessidades dos usudrios”. Sobre esse tema, um niimero significativo
de respondentes, a metade deles, considera que os dados do MID sao suficientes para
satisfazer suas necessidades.

O instrumento de coleta de dados do Portal do Ibict contou com duas questoes
particulares: a primeira, para saber o “tempo de resposta do [sistema do] portal’; a
segunda, para identificar as “falsas expectativas geradas pelos enunciados do portal”. O
tempo de resposta do portal do Ibict foi avaliado positivamente. Em relagdo as possiveis
falsas expectativas geradas pelos enunciados do portal do Ibict, a maioria dos usudrios
consultados opinou sobre a auséncia de falsas expectativas.

No instrumento que questionou os usudrios do portal da ACV, foi acrescido
um item acerca do “interesse de publicagio de trabalhos técnico-cientificos”. Como
resultado, identificou-se que mais da metade dos respondentes demonstraram interesse
em publicar trabalhos técnico-cientificos no portal, ante um niimero reduzido que nio
se interessou em fazé-lo.

4.8 Consideracoes parciais

O conteudo disponibilizado no Portal do Ibict foi bem avaliado. A maioria dos
usudrios entrevistados ou que responderam ao formuldrio eletronico admitiram que
recomendariam o Portal do Ibict a terceiros, porém consideraram que seu conteido
deve ser aprimorado e adequado para utilizacio por todos os niveis de usudrios, jd que a
sua linguagem ¢é mais acessivel a profissionais da drea de ciéncia da informacio.

A maior parte dos usudrios do portal do Ibict que preencheram os questiondrios
eram bibliotecdrios que admitiram, de modo geral, estarem satisfeitos com a versao
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antiga do portal. Infere-se que, por esse motivo, os usudrios respondentes nao admitiram
dificuldade quando questionados sobre a existéncia de barreiras para a realizacio de
buscas na Internet. Por outro lado, grande parte dos entrevistados e parcela significativa
dos respondentes dos questiondrios admitiram que, embora acessassem com certa
frequéncia o portal, ele apresentou problemas refletidos na dificuldade para se encontrar
informacdes no site.

Identificaram-se problemas de linguagem, como siglas sem explicagio ou
a existéncia de termos técnicos de dificil compreensio, bem como a necessidade de
adequagio das pdginas diante da caréncia de barras de navegacio, organizagao légica de
topicos e padrio da identidade visual com a institui¢ao. Apontou-se, ainda, a necessidade
de servico de alerta informando as novidades no portal. Além desta sugestdo, vdrias
outras enriqueceram o leque de possibilidades de melhoramento do portal.

E importante salientar que grande parte das sugestdes e criticas que os usudrios
fizeram 2 versio antiga do portal jd foram contempladas e atendidas na reestruturagio
do novo Portal do Ibict que foi langado em 2012.

No tocante ao Portal de Inclusio Digital, de acordo com os padrées identificados
nas entrevistas, os usudrios mostraram-se satisfeitos com relagdo a sua interface gréfica,
registrando-se, ademais, elogios atinentes ao contetido disponibilizado e a ferramenta de
busca. Entretanto, verificaram-se problemas no leiaute e a desatualizacio/incompletude
das informagées disponibilizadas.

Dentre as propostas apresentadas pelos usudrios, considerou-se pertinente a
sugestdo de o Ibict investir na divulgagio do Portal de Inclusiao Digital em diferentes
meijos, como, por exemplo, em sites de universidades, escolas, bibliotecas etc. Além
disso, foram apresentadas sugestoes que convergem com a preocupagio de dar maior
visibilidade ao portal. Por exemplo, sugeriu-se a criagdo de um espaco para a participagio
dos usudrios em redes sociais; o estabelecimento de parcerias para a atualizagio e
divulgagao de noticias da drea; e a criagio de um espago neste portal para a publicagao
de noticias sobre projetos de inclusdo digital.

Nesse caso, é possivel inferir que os usudrios tém consciéncia da contribui¢io do
Ibict a drea de informacio em C&T e estao cientes da subutilizagao de seus produtos
e servicos, diante do fato de que grande parte de seu publico em potencial ainda
desconhece o instituto.

Em relagao ao estudo do Mapa da Inclusio Digital, foi possivel observar, mediante

as entrevistas, que 80% dos usudrios julgaram a ferramenta de busca de ficil manuseio. O
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mesmo percentual considerou o0 Mapa importante porque traz a informagio condensada
do estado da arte do Brasil em inclusao digital. Enretanto, 50% dos usudrios entrevistados
consideraram as informagdes no size desatualizadas e incompletas, algo que faz com
que eles se sintam obrigados a complementar as informagdes obtidas com outras fontes.
Além disso, foi observado durante as entrevistas que nio estd claro para os usudrios qual
o objetivo do Mapa, uma vez que a maioria espera encontrar no site todos os pontos
de inclusio digital no Brasil. A abrangéncia esperada pelos usudrios nao corresponde,
segundo o gestor responsdvel, ao objetivo do Mapa. Merece destaque, ademais, a sugestao
dos usudrios para o aprimoramento do servio por intermédio de parcerias regionais para
garantir a alimentagao dos dados e a consequente atualizacdo sistemadtica das informagoes.

Destaca-se, ainda, que muitos dos problemas de usabilidade apontados pelos
especialistas durante o estudo do Mapa da Inclusao Digital foram registrados com vistas
a orientar a equipe técnica do Ibict na elaboracio do novo website do Mapa, servindo de
alerta para que tais problemas nao incidam na nova versao.

No estudo do CanalCiéncia, 80% dos usudrios entrevistados consideraram-
no um instrumento fundamental para a popularizagio e democratizagio da ciéncia e
tecnologia. No entanto, os usudrios registraram que o servico é pouco conhecido e que
o Ibict deveria promover a divulga¢io do CanalCiéncia. Segundo os entrevistados, essa
divulgagio poderia ocorrer com a ampliacdo do nimero de oficinas jd oferecidas e com a
realiza¢io de cursos e treinamentos direcionados a professores do ensino fundamental e
médio, para auxilid-los na utilizagao da ferramenta. Segundo os usudrios, essas atividades
poderiam ser ampliadas mediante parcerias com bibliotecas e escolas.

Tendo em vista o desenvolvimento, ora em curso, do projeto para reestruturagio do
CanalCiéncia, o estudo procurou reunir os comentdrios dos usudrios sobre seu processo
de obtencio de informagoes no portal — incluindo seus melhores e piores momentos em
relagio a essas buscas — e, além disso, buscou obter o méximo de sugestdes para servirem
de subsidios para o aprimoramento do portal.

Relativamente 2 atualizacio do portal, os usudrios sugeriram a inclusdo de virios
temas, como reciclagem, tecnologia, educacio ambiental, satide, robdtica, entre outros.

Dentre as vdrias sugestoes, merece destaque a que faz mengio a criagio de uma
versdo teen do CanalCiéncia, para que alunos do ensino fundamental e médio possam
acessar diretamente o portal sem ter dificuldades de compreensio da lingua portuguesa.
A mesma questio foi observada em ndmero significativo de registros, opinando que o
portal utilizasse uma linguagem mais simples e diddtica.
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Somando-se 4 linguagem, o tema da usabilidade do portal também foi enfatizado.
Os usudrios consideram que, para fins pedagdgicos, o portal deveria ser mais interativo,
com animagdes, incluindo noticias e temas educativos, além de melhor aproveitamento
do espago do website.

Em relagio ao SBRT, a maioria dos usudrios entrevistados e dos que preencheram
o formuldrio eletrénico manifestou sua satisfagio em relagao a qualidade do servico, do
portal e das respostas técnicas disponibilizadas.

Dos entrevistados, 70% consideraram o SBRT um servico dtil e interessante, com
uma proposta clara e que traz bons resultados, com respostas técnicas de 6tima qualidade.
Ademais, 70% dos usudrios admitiram que indicaram ou indicariam o servigo a outras
pessoas potencialmente interessadas em obter respostas técnicas.

A opinido dos usudrios entrevistados em relagio ao prazo para a pesquisa e
formulacio da resposta técnica até sua efetiva publicacio revelou um impasse, ja que
40% consideraram o prazo adequado e 40% consideraram-no longo e inadequado para
a publicagao das respostas.®

A ocorréncia de padrao de 20% dos usudrios entrevistados concernente a existéncia
de falha na comunicagio no momento da negociagio e solicitagio da resposta técnica
trouxe indicios importantes a serem observados pelos gestores. Esse percentual, embora
baixo, expoe a presenca de um ruido na comunicagio que se refletiu na elaboracio de
solugdes ndo condizentes com as ddvidas encaminhadas ao portal. A queixa de 20% dos
usudrios em relagdo a caréncia de atualizagao das respostas técnicas postadas no portal do
SBRT também merece ser considerada.

Quanto ao feedback, embora nio tenham sido formados padroes, torna-se
oportuno registrar o comentdrio de um usudrio que gostaria que o SBRT tivesse entrado
em contato com ele antes de finalizar a pesquisa e de publicar a resposta técnica, e de
outro que gostaria de ser informado sobre o recebimento, por e-mail, do comunicado
sobre a publicagio da resposta técnica. Houve ainda um usudrio observando que
aprovaria ter recebido os resultados dos testes de outras respostas técnicas relacionadas a

% Com relagio a esse impasse, hd de se ponderar que a complexidade da questio apresentada, junto com a
demanda e a urgéncia por rapidez para a obtengio da resposta técnica, poderd exigir tempo diferenciado, de
acordo com cada caso. Por exemplo, o grau de dificuldade da solicitagio poderd influenciar o atendimento,
pois questoes atipicas demandario maior pesquisa para a obtencio da resposta; o nivel de exigéncia de rapidez,
por parte do usudrio, também poderd ser uma varidvel, pois ele necessita da informacao imediatamente,
logo, qualquer prazo estipulado de ordem mediata poderd parecer, em sua opinido, inapropriado.
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pergunta realizada.

Os entrevistados apresentaram vdrias ideias para o aprimoramento do SBRT,
dentre as quais merecem destaque as atinentes a necessidade de maior comunicagio
da equipe responsével pelo servico com os usudrios durante todo o processo, ou seja,
desde o envio da solicitagio até a publicagio da resposta técnica. Em relagio a esse
aspecto, listam-se trés sugestdes: 12 disponibilizagio dos resultados dos testes de outras
respostas publicadas; 22 criagao de outros canais de comunicagio entre gestor e usudrio
mediante a utilizagdo, por exemplo, de Skype ou MSN; 32 criagio de um mecanismo
para facilitar o feedback dos usudrios no que se refere a possibilidade de complementagao/
enriquecimento das respostas técnicas ji publicadas.

Outras ferramentas também foram lembradas, como é o caso da elaboragio de
algum recurso no portal para que o usudrio possa acompanhar o andamento da solicitagio
da resposta técnica junto ao SBRT, ou da cria¢do e disponibilizagao de um tutorial (por
exemplo, em formato de video) para explicar didaticamente o que é o SBRT.

Em relagio aos resultados obtidos com os formuldrios eletrénicos, merecem
destaque os altos percentuais de satisfacio do servico e do atendimento, do contetdo
e da ferramenta de busca do portal, além da aprovacio quanto aos prazos de entrega
das respostas técnicas e da qualidade das respostas técnicas, algo refletido também no
alto percentual daqueles que fizeram uso efetivo da informagao obtida, ou seja, que
aplicaram a resposta técnica em alguma situagio.

O outro ponto refere-se a identificagao de que o papel do Ibict, na condigao de
uma unidade de pesquisa do MCT1, nio estd claro para o usudrio do SBRT. Isso sugere
a necessidade de se repensar a forma com a qual a instituigio estd sendo representada no
portal do SBRT 2 luz do seu papel de transferéncia de tecnologia e de disponibilizagio
de competéncias para organizar, disseminar e garantir a recuperagio da informagao
cientifica e tecnoldgica na Web. Assim, embora o Ibict ndo seja o produtor dos contetidos
das respostas técnicas, a institui¢ao é responsdvel pelas atividades-meio que permitem
a operacionalizagio da infraestrutura de informacio. O referido papel estd presente
desde a génese do SBRT, ou seja, se inicia quando o Ibict participou da especificagao do
SBRT e propos a metodologia, a forma de padronizagio, a articulagao e o trabalho em
rede com os parceiros. Esse trabalho se estende a continua tarefa de desenvolvimento,
manutencio e operacio do sistema de informacio do SBRT, somado a busca de solugoes
para o aprimoramento em tecnologia da informagio, de modo a dar suporte ao servico
de atendimento e de formulagio de respostas técnicas.

171



Constatou-se que, embora o portal do SBRT esteja sendo hospedado e
administrado no servidor do Ibict, nenhum dos usudrios entrevistados chegou ao
SBRT por intermédio do Portal do Ibict, pois conheceram o servico por meio de outras
institui¢des parceiras, como o Sebrae, de ferramentas da Internet, como o Google, ou
mediante indicagoes de terceiros, como professores. Além disso, 20% dos usudrios
entrevistados sugerem maior divulgagio do SBRT — por exemplo, com a elaboracio e
divulgagao de folders, videos institucionais etc. — em bibliotecas publicas, universidades
e, principalmente, entre os empresdrios. Esses diagndsticos corroboram o argumento da
necessidade de maior divulgagio do servigo no dmbito do Ibict, fazendo parte de um
plano de marketing institucional.

Os resultados obtidos junto aos usudrios do portal da ACV foram importantes
para se colher subsidios para a elaboragio do novo portal, sendo relevantes para saber
como traduzir de modo adequado no novo portal da ACV as demandas dos usudrios. As
criticas formuladas pelos usudrios em relagao a falta de informagées atualizadas e a pouca
interatividade do site ji eram do conhecimento da unidade técnica responsével pelo portal.

Os usudrios forneceram muitas sugestdes de aprimoramento do portal da ACV.
Dentre elas, destacam-se aquelas sobre o aumento da interatividade do portal, para
facilitar o contato e a troca de experiéncias. H4 também a sugestdo de que o portal
disponibilize um repositério de todos os documentos publicados no Brasil sobre o tema
ACV. Além disso, prop6s-se a realizagao de parcerias com escolas, federacoes de inddstrias
e universidades visando a popularizagio do tema, além de maior disponibilizagao de
informagoes para o incremento de fontes para a produgao académica sobre o assunto.

172



CONSIDERAGOES FINAIS

O contexto no qual tal estudo foi realizado — que considera produtos e servicos
total ou parcialmente disponibilizados na Web — aponta para uma nova configuragio no
ambito do planejamento institucional que envolve o desenho, ou redesenho, e a gestio
de sistemas de informagao. Dentre os aspectos identificados durante a realizacio do
presente estudo, um deles adquiriu posi¢ao de destaque: o contexto comunicativo com
o qual buscou-se estabelecer didlogo com os gestores dos produtos e servigos estudados
e com os respectivos usudrios que participaram como parceiros e colaboradores da
institui¢do. O cardter inovador da abordagem empregada revelou a caréncia até entao no
Ibict de espagos dessa natureza.

A elabora¢io da metodologia de Rocha e Sousa (2011) e os presentes resultados
de sua aplica¢io demonstram que a motiva¢io institucional para a realizagio do estudo
estd relacionada, mesmo implicitamente, s mudancas da atuagio profissional no
campo da informacio. Isso porque o pretenso controle dos profissionais de informagao
sobre quem acessa e usa a informagio estd passando por profundos questionamentos a
partir da nogao de que, com a Web, as institui¢oes intermediadoras de informagao tém
se defrontado com uma “audiéncia nio planejada” que nio pode ser, por completo,
antecipada e prevista.

Num contexto institucional particular, os estudos de uso e usabilidade se inserem
no 4mbito de a¢des avaliativas amplas que envolvem diferentes atores, cumprindo uma das
principais dimensées do desenvolvimento e aprimoramento de programas, produtos e servigos
de informagio: servir como uma instincia reflexiva e atuante com vistas a aprendizagem
organizacional e a0 melhoramento continuo dos recursos e servigos da instituicao.

O exercicio de autoavaliag;éo institucional, nesse contexto, torna-se recorrente
a0 mesmo tempo em que gera indicios de uma conjuntura dos recursos e servigos
oferecidos. Com isso, sdo fornecidos elementos para modificagio e aprimoramento do
estado de infraestrutura estudado, além de documentar e servir de ponto de partida
para a realizacio de novas iniciativas avaliativas. Segundo Almeida (2005, p. 10),
numa organizagio, toda forma de avaliagio faz sentido quando executada de modo a
acompanhar ou corresponder a “[...] todas as etapas do planejamento numa relacio de
interdependéncia a ponto de com ele se confundir.”
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O presente estudo, por corresponder a anseios de exceléncia de informagao
em C&T, a luz da missio institucional do Ibict, auxilia a compreensio das fungoes
e finalidades de uso e apropria¢do da informagio pela comunidade e permite coletar
informacoes relevantes a institui¢do para tomadas de decisbes e para a reavaliagao de
posicionamentos e procedimentos institucionais. Nessa dire¢ao, foi possivel dimensionar
arelevancia dos produtos e servicos de informagao estudados, identificar comportamentos
de uso e formas ideais de usabilidades de websites, bem como apresentar um exemplo
concreto da importincia de as institui¢des intermediadoras de informagao estabelecerem
interagdo com seus usudrios.

Com a identificacio do publico dos produtos e servicos e o levantamento da
necessidade e do indice de satisfagao, obtém-se evidéncias, por exemplo, para a reflexao
do néo-pﬁblico de informacao, ou seja, permitird investigar, num segundo momento,
“[...] as razoes pelas quais [os usudrios] ndo utilizam servigos dos quais, teoricamente,
seriam considerados publico-alvo.” (ALMEIDA, 2005, p. 13).

O canal aberto 2 comunidade usudria dos produtos e servigos do instituto propiciou
a esta a oportunidade de manifestar sua opinido, assim como sugerir melhorias para os
produtos e servigos estudados. Com isso, “deu-se voz” aqueles que se constituem como
os principais atores, sem os quais o proprio sentido de existéncia de uma institui¢ao
intermediadora de informagio seria esvaziado.

A aplicagio de uma metodologia especifica teve papel determinante para
obtengao dos diagnésticos deste estudo. Conforme foi possivel observar, a triangulagio
dos métodos utilizados convergiu para o mesmo propésito: compor uma dindmica de
pesquisa que integrasse a andlise das estruturas e dos resultados sob a visio de quem
avalia e de quem usa o produto e servico de informagio, com vistas a adequd-lo s
situagdes de necessidade dos usudrios consultados.

No cendrio da informacio em ciéncia, tecnologia e inovagio brasileira, o Ibict,
pela reconhecida atuagio, conta com um publico usudrio diversificado, seja pelo
conhecimento ticito obtido com o exercicio profissional dos mais diversos, demandando
informagoes técnicas ou tecnoldgicas de exceléncia, conforme observado com o estudo
do SBRT, seja pela especificidade de informagio em C&T de exceléncia, conforme
observado com o estudo dos demais produtos e servigos.

Desse modo, o Ibict pode ser considerado, para a realizagio de estudos dessa
natureza, uma institui¢do privilegiada, haja vista a diversidade de produtos e servigos
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oferecidos e a variedade da comunidade usudria cujos atores apresentam formagio nas
dreas mais distintas e, em sua maioria, com alto nivel de formagio académica.

A mencionada exceléncia de formagio dos usudrios, refletida na atuagio profissional
destes em diversos setores e dreas do conhecimento, propiciou a institui¢ao o contato com
informagoes de alto valor agregado. Por exemplo, os usudrios propuseram melhorias e/ou
aperfeigoamentos dos produtos e servigos de informagao a partir de sua experiéncia com
produtos e servigos de variadas e reconhecidas instituigoes nacionais e internacionais.

Com este estudo, observou-se, ainda, que os produtos e servios de informagao
do Ibict sao bem avaliados pelos usudrios que, em sua maioria, os recomendam ou
recomendariam a outras pessoas. A importincia dos produtos e servigos oferecidos
foi posta em relevo pelos usudrios que consideram que o instituto exerce um papel de
destaque no cendrio nacional de informagio em ciéncia, tecnologia e inovagio.

Parcelas das demandas foram constantes nos resultados obtidos, como foi o caso
do diagnéstico de uma demanda reprimida em relagio aos produtos e servicos do Ibict
diante do desconhecimento destes por parte de usudrios em potencial, algo que sugeriu
a necessidade de maior divulgacio das acoes do instituto, bem como a necessidade de a
institui¢do contar com um cadastro para tomar conhecimento da progressio do uso e do
ndmero de usudrios atendidos.

Conforme observado, os resultados obtidos foram sumamente significativos,
na medida em que documentaram e trouxeram subsidios para a realizagio da reflexio
institucional sobre os problemas e desafios a serem enfrentados. Ainda assim, o espago
comunicativo e de didlogo revela que o corte temporal e o universo do estudo foram
limitadas para a obtenc¢ao de dados, requerendo que sejam ampliados na realizacio de
estudos de usos e usabilidade vindouros.

Em relacdo as indagacoes geradas durante o estudo, algumas hipdteses poderao
orientar pesquisas futuras sobre uso e usabilidade dos produtos e servigos, como é o caso,
de um lado, da possivel impropriedade de alguns instrumentos aplicados, que resulta na
necessidade de sua adequagdo a determinadas realidades ou publicos ou, de outro, da
pouca utilizagio de alguns insumos e servigos ofertados pelo instituto.

Em relagio ao dltimo aspecto, existem varidveis que podem ser investigadas com
vistas a melhorar quantitativamente a obten¢io de dados a serem coletados em estudos
futuros. Para auxiliar a compreender tais varidveis, formas de medigio de acesso ou estudos
de impacto na comunidade dos produtos e servigos poderao trazer aos gestores a extensao
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% Ademais, no caso do acesso e da usabilidade de websites,

da efetividade e da eficiéncia.
conforme observado no Apéndice 4, existem recursos que podem ser explorados na Web
de modo a trazer subsidios para o aperfeicoamento de produtos e servicos de informagao.

Além dessas questdes metodolégicas, a ampliagao do estudo pode ser realizada nao
apenas com o aprofundamento de possiveis indagacoes que se desdobram dos resultados
dos questiondrios e dos incidentes criticos identificados nas entrevistas, mas também
podem ser realizadas pesquisas para a identificacdo do porqué da discrepancia de alguns
indices evidenciados durante o cruzamento de uma mesma categoria em produtos
distintos, conforme exposto nos grificos dos apéndices 1 a 3 e nas consideracoes parciais
de cada capitulo.

Para tanto, seria necessdrio o estabelecimento de uma agenda elaborada por cada
unidade técnica responsdvel pelos produtos e servigos, com vistas a realizagio de iniciativas
que venham a complementar o trabalho realizado, utilizando-o como parimetro para
que os produtos e servigos possam ser considerados de maneira dindmica, permitindo
constantes atualizacoes e aprimoramentos, conforme as reivindicacées informacionais
da exigente sociedade contemporinea. Essa agenda corresponde, portanto, a uma agao
de planejamento que se desdobra do levantamento de dados aqui exposto.®’

Transcendendo ao contexto institucional do Ibict, espera-se que os instrumentos
utilizados e os resultados obtidos possam trazer ao profissional de informagio, e a outros
profissionais que se interessam pelo tema, subsidios para o desdobramento de outras

% Conforme observado no Capitulo 1, no caso das revistas cientificas, o Qualis Capes é um indicador da

exceléncia e da efetividade e da eficiéncia do veiculo de comunicacio cientifica. Faz-se constar que no ano
de 2013 a Liinc em Revista teve a sua nota ampliada de B2 para B1.

¢ A Direcio do IBICT atribuiu ao gestor de cada produto e servigo apreciado a incumbéncia de realizar
um estudo de viabilidade no qual serdo registradas como e quando serdo operacionalizadas as agbes para a
solucio dos problemas identificados. O desenvolvimento do tema “Estudos de Usudrios” (BRASIL, 2010a)
abriu caminho para o desdobramento das investigacoes no IBICT tocantes 4 qualidade e  exceléncia dos
seus produtos e servicos de informacio, algo que vem sendo abordado com maior profundidade no tema
“Usudrios e Qualidade da Informagao” (BRASIL, 20130). Neste tema propde-se prospectar ferramentas
para a construgio de processos e indicadores que assegurem a produtividade e a qualidade de seus servicos e
de suas instituigoes parceiras, bem como ampliar as a¢des de qualidade e exceléncia da informagio mediante
o estabelecimento de uma politica institucional nessa perspectiva. Este empreendimento foi proposto com
vistas a abrir caminho e fornecer ainda mais subsidios para o desenvolvimento de ages tocantes 2 referida
politica institucional de qualidade.
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metodologias ou proposicio de novos instrumentos avaliativos, bem como para o
aprimoramento de produtos e servigos de informagao em suas respectivas instituigoes.
Enfim, esta publicagio ¢ uma maneira de retribuir a colaboragio da comunidade
usudria dos produtos e servicos de informagao do Ibict que contribuiram e vém
contribuindo para o continuo repensar institucional das agdes, visando ao alcance
da exceléncia na intermediagio da informagio em ciéncia, tecnologia e inovacio, e a
qualidade nos recursos e servicos informacionais disponibilizados a sociedade.
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Apéndice 1 - Dados demograficos e de comportamento informacional na Weh dos
usuarios dos produtos e servicos revista Ciencia da Informacao, revista Inclusao
Social, Liinc em Revista e SEER/INSEER
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e Muniz, 2010d.

Gradfico 23 - Regido da Federacdo para residentes no Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Grafico 24 — Sexo — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.

Grafico 25 - Faixa etdria — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Grafico 26 — Nivel mais alto de escolaridade concluido — Brasil — 2010 — 2011

40
ag
F1-

1% o Cidncia da inform ag B
10 o Liing e Fevists
k] l I = incluslo Socinl
I I- = = -

= SEERS INSEER
& P =
‘ﬁﬁ" qc-:ﬁ- & ,H"-" Qﬁgﬁ' s’hﬂsj‘ 4 _5&“’4‘

wﬁ“‘?

Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c;
Sousa, Rabello e Muniz, 2010d.

Grafico 27 - Tipo de atuacdo profissional correspondente ao perfil — Brasil — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Grafico 28 — Setor de atuacdo profissional — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.

Grdfico 29 — Area de conhecimento correspondente a atuacdo profissional — Brasil

—2010-2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Grafico 30— Nivel de estudo ora em curso — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Fonte: Sousa, Rabello ¢ Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa,
Rabello e Muniz, 2010d.

Grafico 31— Ano de conclusdo do nivel mais alto de escolaridade — Brasil —2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c¢; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Grafico 32 - Nivel de experiéncia para realigar buscas na Internet — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010b; Sousa, Rabello e Muniz, 2011; Sousa, Rabello e Muniz, 2010c; Sousa, Rabello
e Muniz, 2010d.
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Apéndice 2 - Dados demograficos e de comportamento informacional na Weh dos
usuarios dos produtos e servicos Biblioteca do Ibict, BDTD, CCN e COMUT

Gradfico 33 - Localidade geogrdfica — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009c; Rocha e Sousa, 2009b.

Gradfico 34— Regido da Federagdo para residentes no Brasil — 2009 — 2010

an
S0
sy
a0y
50
SR fotec e oo ST
Ay
- T
114 ] P
iy I I I - CORUT
=g B
O | —— ] = =
e 2 @ ¥ ey
e 2T o Hﬁ"}‘ =
2 5 a5
T _‘gdf"

Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009c; Rocha e Sousa, 2009b.
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Grafico 35 — Sexo — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.

Grafico 36 — Faixa etdria — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.
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Grafico 37 — Nivel mais alto de escolaridade concluido — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.

Grafico 38 — Tipo de atuacdo profissional correspondente ao perfil — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.
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Grafico 39— Setor de atuacdo profissional dos usudrios/instituicoes colaboradores
com os produtos/servicos — Brasil — 2009 — 2010

100
]
CC]
= BT
g =-coh
= CORALIT
20
o 4 — -

#F' £y :.:I'ﬁ'-'n
o -~ + #°
== a < .‘_&F&F el
-

Fonte: Sousa, Rabello e Muniz, 2010a, p. 35; Rocha e Sousa, 2009¢, p. 18; Rocha e Sousa, 2009b, p. 17.

Grafico 40 — Area de conhecimento correspondente a atuacdo profissional — Brasil
—2009 - 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.
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Grafico 41— Nivel de estudo ora em curso — Brasil — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.

Grdfico 42 - Ano de conclusdo do nivel mais alto de escolaridade — Brasil — 2009
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.
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Grafico 43 — Nivel de experiéncia para realizar buscas na Internet — 2009 — 2010
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2010a; Sousa, Rabello e Muniz, 2010a; Rocha e Sousa, 2009¢; Rocha e Sousa, 2009b.
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Apéndice 3 - Dados demograficos e de comportamento informacional na Weh dos

usuarios dos produtos e servicos Portal do Ihict, Portal de Inclusao Digital, MID,
CanalCiéncia, SBRT, ACV

Grafico 44 - Localidade geogrdfica — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c¢; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Gradfico 45 — Regido da Federacdo para residentes no Brasil — 2009 — 2011
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Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 201 1a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.
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Gradfico 46 —Regido da Federagdo para residentes no Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado,
2010b; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Grafico 47 — Sexo — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.
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Grafico 48 — Faixa etdria — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado,
2010b; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Grafico 49 — Nivel de estudo ora em curso — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c¢; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.
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Grafico 50— Ano de conclus@o do nivel mais alto de escolaridade — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Grdfico 51 - Tipo de atuagdo profissional correspondente ao perfil do usudrio -
Brasil — 2009 - 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.
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Grafico 52 — Setor de atuagio profissional — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Grafico 53 — Area de conhecimento correspondente & atuacdo profissional — Brasil
—2009 - 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c; Sousa, Rabello e Curado,
2010b; Sousa, Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.
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Grafico 54— Nivel mais alto de escolaridade concluido — Brasil — 2009 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011c¢; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.

Grafico 55— Nivel de experiéncia para realizar buscas na Internet — Brasil — 2010 — 2011
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Fonte: Sousa, Rabello e Medeiros, 2009a; Sousa, Rabello e Curado, 2011¢; Sousa, Rabello e Curado, 2010b; Sousa,
Rabello e Medeiros, 2011; Sousa, Rabello, Curado, 2011a; Sousa, Rabello, Medeiros, 2010b.



Apéndice 4 - Resultados complementares a analise de usahilidade dos produtos e
Servicos

O estudo da usabilidade foi complementado com a aplicagio de outras
ferramentas que nio constavam na metodologia de Rocha e Sousa (2011). As
ferramentas utilizadas por Curado (2011) nessa avaliagdo suplementar foram SEO
SpyGlass, Web CEO, Micro Niche Finder, Website Auditor, Silktide e Nibbler. Com a
instrumentalizacio dessas ferramentas, os websites dos produtos e servigos de informagio
do Ibict foram analisados tomando como parimetro as seguintes categorias:

1. Links - informacio sobre o contetdo do link, podendo incluir suas caracteristicas
temporais, espaciais e tematicas.

2. Impressio— “versio paraimpressdo” ou “imprima esta pagina” (ou algo equivalente).

3. Feeds — facilitagiao da leitura de websites, tomando, como ponto central, as
informagoes mais recentes.

4. Popularidade/ranking — popularidade, grau de aceitagio e valorizacio que um
website tem entre os usudrios.

5. Contetdo duplicado — com o tempo, os sites podem acumular paginas e duplicar
contetidos de URLSs para atender um mesmo contetido.

6. Texto alternativo — utilizagdo de textos alternativos significativos de modo a
auxiliar a leitura de imagens utilizadas como links.
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7. World Wide Web Consortium — W3C — consércio que desenvolve padrées para
a criagio e a interpretacdo de contetdos para a Web.

8. Imagens — defini¢do e padronizagio do formato das imagens do site.

9. Metatags — linhas de cédigo HTML ou “etiquetas” que, dentre outras coisas,
descrevem o contetido do website para os buscadores.

10. Google Analytics — ferramenta de andlise proprietdria fornece visibilidade de
trifego e de eficiéncia do marketing do website.

11. Uniform Resource Locator — URL — endereco tnico na Internet composto pelo
nome do arquivo, diretério, nome do servidor e o método de como ele vai ser
requisitado.

Ciéncia da Informagdo, Liinc em Revista, Inclusio Social ¢ SEER

Foi identificado paralelismo entre os problemas observados e as solugées propostas
no website da revista Ciéncia da Informagio e aquelas observadas nas revistas Liinc
em Revista e Inclusio Social. Nos websites de tais produtos e servigos, somente nio foi
identificada a incidéncia de problemas nas heuristicas Links, Textos alternativos, Google
Analytics e Formato de URL. Ja o SEER/INSEER contemplou a totalidade das heuristicas
instrumentalizadas. Apresenta-se, a seguir, quadro contendo os produtos e servicos, a
heuristica, o problema identificado e as recomendacoes para a solu¢io do problema:
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Quadro 1- Andlises heuristicas complementares dos websites das revistas Ciéncia
da Informacgao, Inclusdo Social e Liinc em Revista e do SEER/INSEER

PRODUTOS/
SERVICOS

TOPICO
AVALIADO

PROBLEMAS

RECOMENDACOES

SEER/INSEER

SEER/INSEER Ci.

Inf.

Inc. Soc.

Liinc em Rev.

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

Links

Impressio

Feeds

Popularidade/
Ranking

Conteiido
duplicado

7,4% dos links neste
site podem ser mais

bem definidos.

Site nao otimizado
para impressao

(usando CSS).

Site nao possui Feeds.

Nos tltimos

trés meses 0

site nao sofreu
nenhuma alteragio
mencionada

em popularidade.

Este teste nao pode
ser realizado, pois o
site parece estar em
um subdominio.
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Os links nao devem repetir o
mesmo texto, mesmo para paginas
diferentes. As ligagoes devem
descrever o que eles apontam para o
beneficio de ambos.

Adicionar as folhas de estilo a
possibilidade de impressio para
todas as pdginas, sempre que
possivel. Na maioria dos casos, os
sites podem compartilhar a folha de
estilo de impressdo em quase todas
as paginas.

Adicionar um feed RSS para este
site e garantir que esteja ligado
corretamente ao cabegalho do
documento.

Otimizar a popularidade com vistas
a ampliar as chances do site de ser
encontrado pelos motores de busca.

Priorizar um site tinico, sem

a necessidade de criacio de
subdominios. Isso é mais
interessante, pois possibilita poupar
tempo para se dedicar & otimizagio
do site em si, obtendo tréfego,
conversoes e /inks naturalmente.

continua...



SEER/INSEER

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

SEER/INSEER Ci.

Inf.
Inc. Soc.
Liinc em Rev.

SEER/INSEER

Texto
Alternativo

W3C

Imagens
(padroniz. do

formato)

Metatags

Google
Analytics

Fonte: Curado, 2011 (conclusio).

Uma quantidade
significativa de
imagens nio tem
texto alternativo
especificado para
usudrios com
deficiéncia visual.

Existem alguns
erros de prevencio
neste site que nao
sejam totalmente
compativeis com

W3C.

As imagens do
site Na0 possuem
tamanho definido.

Nio foram
encontradas
pdginas utilizando
metadados.

Nenhuma pdgina
deste site estd
usando qualquer
software de andlise.
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As imagens que sdo usadas como
links devem ter sempre um texto
alternativo significativo.

A resolugio de quaisquer erros
excepcionais vai garantir que
este site possa ser lido pelo maior
ndmero possivel de aplicagoes.

Ajustar as imagens e definir um
tamanho padrio

Certificar de que todas as paginas
do site sejam incluidas a pelo menos
uma descricdo da meratag.

Utilizar o Google Analytics em todo
o site.



Biblioteca do Ibict, CCN, BDTD ¢ COMUT

Foram identificados problemas e propostas solu¢oes para os websites dos produtos

e servigos Biblioteca do Ibict, CCN, BDTD e Comut, tomando como parimetro as

heuristicas Links, Impressao, Feeds, Popularidade/ranking, Contetido duplicado, W3C e

Imagens (padronizagio do formato).

Alguns tépicos foram identificados em apenas alguns produtos e servicos, como foi

o caso do Texto alternativo, cujo problema e a solugio incidiram apenas no CCN; ou do

topico Metatags, que teve problema identificado apenas na BDTD; ou do tépico Google

Analytics, cujas solugoes foram direcionadas para o website da Biblioteca do Ibict, do CCN

e do Comut. Apresenta-se, a seguir, quadro contendo os produtos e servigos, a heuristica,

o problema identificado e as recomendagoes para a solugio do problema:

Quadro 2 - Andlises heuristicas complementares dos websites Biblioteca do Ibict, CCN, BDTD e COMUT

PRODUTOS/ TOPICO .
SERVICOS AVALIADO HHELIHAGED RECOMENDACOES

Bibl. Ibict
BDTD
CCN
COMUT*

Bibl. Ibict
BDTD
CCN
CoOMUT

Bibl. Ibict
BDTD
CCN
COMUT

Links

Impressao

Feeds

Foram encontrados
muitos links repetidos
e duplicados, algumas
ligacoes podem ser
mais bem definidas e
sem texto descritivo.

Links quebrados na
folha de estilo (CSS)*

Site ndo otimizado
para impressio

(usando CSS).

Site nao possui Feeds.
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Os Links ndo devem repetir
0 mesmo texto, mesmo para
At : >
paginas diferentes. As ligacées
devem descrever o que eles
apontam para o beneficio de
ambos. Recomenda-se que seja
adicionada uma descricio no
atributo “title” para a marca.

Adicionar as folhas de estilo a
possibilidade de impressio para
todas as pdginas, sempre que
possivel. Na maioria dos casos,
os sites podem compartilhar a
folha de estilo de impressio em
quase todas as p4ginas.

Adicionar um feed RSS para este
site e garantir que esteja ligado
corretamente ao cabecalho do
documento.

continua...



Bibl. Ibict
BDTD
CCN
COMUT*

Bibl. Ibict
BDTD
CCN*

COMUT

CCN

Bibl. Ibict
BDTD
CCN
COMUT

Popularidade/
Ranking

Contetido
duplicado

Texto
Alternativo

W3C

Nos tltimos trés
meses o site no sofreu
nenhuma alteragio
mencionada em
popularidade.

O site nio possui
colocagio no ranking
do mundo detectada
pelos soffwares
utilizados para
andlise.*

O site nao foi
localizado no
endereco.*

Este teste ndo pode ser
realizado, pois o site
parece estar em um
subdominio.

Uma quantidade
significativa, cerca de
50, de imagens nio
tém texto alternativo
especificado para
usudrios com
deficiéncia visual.

Foram encontrados
erros e adverténcias
nas pdginas testadas.
Alguns browsers
(navegadores) nio
podem ser capazes
de ler este site
corretamente.

Existem alguns erros
de prevencio neste

site que nao sejam
totalmente compativeis

com W3C.
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Otimizar a popularidade com
vistas a ampliar as chances do size
de ser encontrado pelos motores
de busca.

O site é bem relacionado mas
poderia estar mais acessivel. A
indicagdo é que seja estudada a
proposta de um novo site.

O interessante é que se for
digitado Comut no google, ele
aparece muitas vezes.*

Escolher um dominio que se deseja
usar e defini-lo como permanente
(HTTP 301). Redirecionar para
enviar os usudrios que visitam o
outro endereco.*

Priorizar um sife inico, sem

a necessidade de criagio de
subdominios. Isso é mais
interessante, pois possibilita poupar
tempo para se dedicar 2 otimizagio
do site em si, obtendo trafego,
conversoes e /inks naturalmente.

As imagens que sdo usadas como
links devem ter sempre um texto
alternativo significativo.

Resolver erros de validagio que
estao impedindo que este site
seja plenamente compativel com

W3C.

Resolver erros. A resolugio de
quaisquer erros excepcionais vai
garantir que este sife possa ser
lido pelo maior nimero possivel
de aplicacoes.

continua...



Bibl. Ibict

BDTD Imagfms ’ b5 famerants 410 17 00 Ajustar as imagens e definir um
(padronizagio  possuem tamanho s
CCN do £ ) definid tamanho padrio.
COMUT o formato efinido.
Nio foram Certificar de que todas as pdginas
BDTD Metatags encontradas pdginas do site sejam incluidas pelo
utilizando metadados ~ menos uma descricao da mezatag.
Ll L Google I\‘]enhL}ma A S Utilizar o Google Analytics em
CCN Analvti site estd usando qualquer tod i
COMUT nayres software de andlise. 0do o s

Fonte: Curado, 2011 (conclusio).

Portal do Ibict, Portal de Inclusio Digital, MID, CanalCiéncia, SBRT e ACV

Em relacdo a andlise de usabilidade dos websites, foram identificados problemas e
propostas solugoes para o Portal do Ibict, o Portal de Inclusao Digital, o Mapa da Inclusao
Digital, o CanalCiéncia, o SBRT e a ACV, tomando por base as heuristicas Impressao,
Feeds, Popularidade/ranking, Conteddo duplicado, W3C, Imagens (padronizagio do
formato) e Formato de URL. Nos itens Feeds e Contetdo duplicado ocorrem problemas
e solucdo diferentes em todos os produtos.

Alguns t6picos foram identificados em apenas alguns produtos e servicos, como foi
o caso de Links e Metatags, cujos problemas e as solugoes incidiram em quatro produtos e
servicos: Portal do Ibict, CanalCiéncia, SBRT e ACV. No caso do item Texto alternativo,
foram identificados problemas no Portal do Ibict e no SBRT. J4 no item Google Analytics,
os problemas identificados incidiram nos portais CanalCiéncia e ACV.

Apresenta-se, a seguir, quadro contendo os produtos e servigos, a heuristica, o
problema identificado e as recomendagées para a solugao do problema:
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Quadro 3 — Andlises heuristicas complementares dos websites Portal do Ibict,

Portal de Inclusao Digital, MID, CanalCiéncia, SBRT e ACV

PRODUTOS/ TOPICO

SERVICOS

AVALIADO

PROBLEMAS

RECOMENDACOES

P. do Ibict
CanalCiéncia
SBRT
ACV

Links

P do Ibict
P. da Incl. Dig.
Mapa da Incl.
Dig. Impressao
CanalCiéncia
SBRT
ACV

Muitos links neste size
podem ser mais bem
definidos e utilizam texto
duplicado para apontar para

paginas diferentes.

Nenhuma, ou s6 algumas,
pagina deste site parece ser
otimizada para impressao

(usando CSS)

209

Os Links nao devem
repetir 0 mesmo texto.
As ligacoes devem
descrever o que eles
apontam para beneficio
de ambos. E possivel
que o desenvolvedor
tenha aplicado um /ink
para uma imagem e
confiou que o usudrio
possua um navegador
visual. Recomendo que
seja adicionada uma
descri¢o no atributo

title’ para a marca.

Adicionar s folhas de
estilo 4 possibilidade de
impressdo para todas

as paginas, sempre que
possivel. Na maioria dos
casos, os sites podem
compartilhar a folha de
estilo de impressao em

quase todas as pdginas.

continua...



P. do Ibict*

P. da Indl. Dig.

Mapa da Incl.
Dig.
CanalCiéncia
SBRT*
ACV

P. do Ibict

P. da Indl. Dig.

Mapa da Incl.
Dig.
CanalCiéncia
SBRT
ACV

Feeds

Popularidade/
Ranking

Um feed foi encontrado
nas pdginas testadas. Isso

¢ bom porque permite
que os motores de busca

e visitantes sigam as
atualizagoes para este size. O
FEED encontrado ¢é vélido
e isto é excelente. Nao

foi possivel determinar a
data de alguns dos itens do
FEED encontrado.

O site ndo possui Feeds. Nao
foram encontrados feeds nas
pdginas testadas. Isso é ruim
para os motores de busca

e visitantes que utilizam
feeds para acompanhar

atualizacoes de sites.*

Nos tltimos trés meses,
ele nio sofreu nenhuma
alteragio mencionada em

popularidade.
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Certifique-se de que seu
feeds contém elementos
com data vélida.
Estabelecer padronizacio
para inser¢ao de datas e
maior assiduidade nas

atualizagoes.

Adicionar um feed
RSS para este site e
garantir que esteja
ligado corretamente
ao cabecalho do

documento.*

Processo de otimizagao
do site. A otimizagao

¢ uma metodologia
destinada a melhorar

a classificacio e
posicionamento de
sites na listagem das
pdginas de resultados
dos mecanismos de
pesquisa, obtendo

um posicionamento
privilegiado em Google,
Yahoo!, MSN e outros.

continua...



P. do Ibict
P. daInd. Dig.
Mapa da Incl.
Dig.

CanalCiéncia*
SBRT*
ACV

P. do Ibict
SBRT

P. do Ibict
P da Incl. Dig.
Mapa da Incl.
Dig.
CanalCiéncia
SBRT
ACV

Contetdo

duplicado

Texto

Alternativo

W3C

Neste site o teste nao
pode ser realizado, pois o
site parece estar em um

subdominio.

O website nio foi localizado

nesse endereco.

H4 conteddo duplicado. Isso
¢ ruim, pois tecnicamente
eles sdo divididos em dois
sites diferentes.

Os motores de busca podem
fazer uma classificagao mais
baixa de um site se eles
acham o mesmo contetido
em duas URLs diferentes.*
Uma quantidade
significativa de imagens
nio tem texto alternativo
especificado para usudrios
com deficiéncia visual. O
site pode ser dificil de

ser utilizado para alguns

usudrios com deficiéncia.

Foram encontrados vérios
erros e avisos/adverténcias
nas pdginas testadas. Hd
erros no c6digo e alguns
browsers nio podem ser
capazes de ler este site
corretamente € nem sempre

serdo exibidos certos.
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A prioriza¢io de um

site Unico é muito mais
interessante, pois vocé
poupa tempo e se dedica
mais 2 otimizag¢ao em

si, obtendo tréfego,
conversoes e links

naturalmente.

Escolha um dominio
que deseja usar e defina
um permanente (HTTP
301). Redirecionar para
os usudrios que visitam o

outro enderego.*

As imagens que sio
usadas como links devem
ter sempre um texto

alternativo significativo.

A resolugio de quaisquer
erros excepcionais vai
garantir que este site
possa ser lido pelo

maior nimero possivel
de aplicagdes. Resolver
os erros fard com que

o site seja plenamente
compativel com W3C.

continua...



P. do Ibict
CanalCiéncia
SBRT
ACV

CanalCiéncia

ACV

P. do Ibict

P. da Incl. Dig.

Mapa da Incl.
Dig.
CanalCiéncia
SBRT
ACV

Metatags

Google
Analytics

Formato de

URL

Fonte: Curado, 2011 (conclusio).

Todas as pdginas incluem
pelo menos algum
metadado, mas poucas
pdginas tem uma metatag

descricio.

Nenhuma pdgina deste
site estd usando qualquer

software de andlise

Uma percentagem
significativa de enderegos
Web (URLs) estd aquém
do ideal, com URLs muito

longas.
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Incluir dados de meta,
pois os motores de

busca as utilizam para
determinar o contetido
das pdginas de um site. Os
dados dos metatags sio os
que aparecem no resultado
do site de pesquisa do
Google.

Utilizar o Google

Analytics em todo o site.

Remover ou reduzir o
ndmero de URLs sujas e
evitar o uso de extensoes
de arquivo e/ou de
qualquer pardmetro de
consulta com terminacio
id, sempre que possivel.
Considerar a reescrita

de URL como um meio
eficaz e transparente de

criar URLs adequadas.



0 processo comunicativo entre instituicao e sociedade tem se
apresentado essencial para o desenvolvimento e aprimoramento de
produtos e servicos de informacao. Para tanto, requer a criacao e a
manutencdo de um canal que contribua para garantir condicoes de
uso e apropriacao de informacao dos destinatarios, assim como
fornecer elementos para a realizacao de um continuo processo de
aprendizagem organizacional. Esta publicacao considera estas
condicoes, trazendo exemplos concretos do estudo dos usos e usahil-
idades de produtos e servidos de informacao do Instituto Brasileiro
de Informacao em Ciéncia e Tecnologia (IBICT). Com este estudo,
profissionais e gestores de informacao entram em contato com ferra-
mentas liteis para o aperfeicoamento de insumos e servicos, toman-
do como referencial uma metodologia que prioriza, mediante o
dialogo, as contribuicoes fornecidas pelos exigentes, e antenados,
usuarios de informacao.
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