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Em vez de considerar a biblioteca como uma fortaleza isolada ou como um
tigre de papel, pretendo pinta-la como o n6 de uma vasta rede onde
circulam né&o signos, ndo matérias, e sim matérias tornando-se signos. A
biblioteca ndo se ergue como o palacio dos ventos, isolado numa paisagem
real, excessivamente real, que |he serviria de moldura. Ela curva o espaco e
0 tempo ao redor de si, e serve de receptaculo provisoério, de dispatcher, de
transformador e de agulha a fluxos bem concretos que ela movimenta
continuadamente (LATOUR, 2000a, p. 21).



RESUMO

O estudo objetivou analisar as recomendacdes da experiéncia do usuario que
podem ser identificadas nos ambientes informacionais digitais das bibliotecas
universitarias da Universidade Federal de Pernambuco. Para isso, em seu
desenvolvimento foi feito uso do método quadripolar. O polo epistemoldgico
posicionou a pesquisa no paradigma pos-custodial e tecnologico, trabalhando em
especial questdes relacionadas a necessidade de informacao, além de ter definido o
problema e os objetivos da pesquisa. O polo tedrico discorreu sobre a necessidade
informacional no contexto da cultura digital, a biblioteca universitaria e seus aspectos
tipolégicos, bem como as abordagens dos seus servicos informacionais; também foi
discutido a experiéncia do usuario, seus conceitos e influéncias nos ambientes
digitais. No contexto do polo técnico a pesquisa caracteriza-se como pesquisa
descritiva e quali-quantitativa. Além disso, faz uso de estudo de casos multiplos nos
ambientes digitais da Biblioteca Central, a qual contempla os demais ambientes
digitais das bibliotecas setoriais da UFPE. Como amostra, foram avaliados trés
ambientes por meio do método das heuristicas de Nielsen e Moliche a aplicacdo do
Questionario da Experiéncia do Usuario de Laugwitz, Held e Schrepp, que contou
com a participacdo de 68 participantes. O polo morfolégico apresentou os resultados
alcancados, os quais identificaram falhas nas questbes pragmaticas e hedbnicas
como na usabilidade, a acessibilidade e na auséncia de recursos informacionais, 0
gue resultou em mas experiéncias vivenciadas através das interacdes dos usuarios
nos ambientes avaliados. Conclui-se que os ambientes digitais informacionais da
Biblioteca Central da UFPE apresentam falhas que dificultam o acesso e a
navegabilidades dos usuarios. Esta pesquisa traz contribuicdes para a Ciéncia da
Informacao tanto com seu aparato tedrico, como a experiéncia pratica de utilizacéo e

aplicacdo de elementos da Experiéncia do Usuario.

Palavras-chave: experiéncia do usuario; necessidade da informacdo; acesso a

informacéao; bibliotecas universitarias; produtos e servicos informacionais.



ABSTRACT

The study aimed to analyze user experience recommendations that can be identified
in the digital information environments of the university libraries at the Federal
University of Pernambuco. For this purpose, the quadripolar method was used in its
development. The epistemological pole positioned the research within the post-
custodial and technological paradigm, focusing on issues related to information
needs, and defined the research problem and objectives. The theoretical pole
discussed informational needs in the context of digital culture, university libraries and
their typological aspects, as well as the approaches to their information services.
User experience, its concepts, and influences in digital environments were also
discussed. In the technical pole, the research was characterized as descriptive and
qualitative-quantitative. Additionally, multiple case studies were conducted in the
digital environments of the Central Library, which includes other digital environments
of UFPE's sector libraries. As a sample, three environments were evaluated using
Nielsen's heuristics and Moliche's methods, along with the application of the User
Experience Questionnaire by Laugwitz, Held, and Schrepp, with the participation of
68 participants. The morphological pole presented the achieved results, which
identified flaws in pragmatic and hedonic aspects, such as usability, accessibility, and
the absence of informational resources, resulting in poor user experiences during
interactions in the evaluated environments. It is concluded that the digital information
environments of the Central Library at UFPE have flaws that hinder user access and
navigability. This research contributes to the field of Information Science, both in
terms of theoretical framework and practical experience in the use and application of

User Experience elements.

Keywords: user experience; information need; access to information; university

libraries; Informational products and services.
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1. INTRODUCAO

A informacdo tornou-se uma ferramenta indispensavel no desempenho de
qualquer atividade na sociedade contemporanea, pois esta presente em todos 0s
ambientes, sejam digitais ou analdgicos, assim como em todas as areas humanas,
sociais, tecnolégicas, culturais, entre outras. Logo, o ato de buscar, recuperar,
organizar e usar informacao € inerente as praticas e necessidades humanas para a
resolucdo de problemas, bem como para o desenvolvimento da vida em sociedade.

Com os avangcos das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC),
muitas instituicdes e organizacdes precisaram se reinventar a fim de repensar seus
processos que lidam com informacao, de lidar com a crescente disponibilizacao de
dados e informagbes em rede, além do uso crescente de ambientes digitais.
Ambientes estes bastante diversos, muitas vezes, sem interoperabilidade e sem
conexao com as simbologias, nomenclaturas e fluxos dos ambientes analdgicos das
mesmas instituicbes e organizacbes. Além disso, o crescente volume de
informacdes disponiveis em fontes de informagéo diversas resulta no desafio de
torna-las recuperaveis pelos sujeitos informacionais, de forma que eles sejam
capazes de satisfazer suas necessidades informacionais. Essas necessidades
normalmente se configuram quando o individuo precisa de mais informacéo para dar
continuidade a uma determinada tarefa, seja a nivel pessoal ou profissional, para
atingir uma meta ou resolver um problema (WILSON, 1997).

Entre as instituicdes e organizacdes que tem procurado se reinventar estao as
bibliotecas. Estas, nesse processo de mudanca, tém enfrentado diversos desafios
para incorporar em seu cotidiano as TIC e contemplar as necessidades
informacionais de sujeitos informacionais, que possuem um perfil cada vez mais
dindmico, conectado e que estao circunscritos em um regime de informacao singular
no ambiente da cultura digital. Este desafio se tornou ainda maior desde o inicio da
pandemia da COVID-19, que provocou a suspensédo de suas atividades presenciais,
devido a necessidade de isolamento social, a partir de margco/2020.

Na complexidade desse contexto, percebem-se as dificuldades dos sujeitos
informacionais que interagem com os ambientes digitais das bibliotecas, em busca
de informacdes, produtos e servicos. Tais dificuldades podem ser geradas por
diferentes fatores, dentre os quais se podem citar a falta de usabilidade dos

ambientes digitais ofertados (sites, sistemas, catalogos digitais, etc.), a pouca
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habilidade de alguns sujeitos com o0s recursos e ferramentas tecnoldgicos, uso de
simbologias ou vocabularios inadequados para o contexto, a apresentacao de muita
informacédo por vez ao usuario, entre outros. Fazendo que 0s usuarios vivenciem
experiéncias frustrantes ou insatisfatorias.

Neste cenario, a area da Ciéncia da Informacéo (Cl), ao longo dos anos, tem
desenvolvido pesquisas que tém como escopo a investigacdo da organizacao,
busca, recuperacéo, preservacdo, acesso e uso da informacéo. Pois a Cl possui no
seu bojo o objetivo de estudar a génese, a transformacdo e a utlizacdo da
informacédo (SARACEVIC, 1996). A informacdo tem se tornado cada dia mais digital,
percebe-se que, no bojo da CI, sdo encontrados subsidios para o debate acerca do
acesso a informacdo nos ambientes informacionais e as formas de melhorar a
producéo, a representacdo e a disseminacdo da informagédo, promovendo espaco
para a “[...] exploracao de possibilidades de cooperacao entre tecnologia e a esfera
humana, a respeito da efetiva transferéncia de informagdo armazenada em Varios
meios” (INGWERSEN, 1992, p. 8).

De fato, o campo de estudo da CI propicia o desenvolvimento de pesquisas
com abrangéncia social e tecnolégica, muitas vezes relacionadas com a criacao, a
gestdo e a implementacao de recursos, ambientes digitais e produtos de informacao,
voltados ao seu acesso e recuperacdo. Como j& era destacado por Harold Borko
(1968) quando afirmou que a Ciéncia da Informacdo € uma area que investiga as
propriedades e o comportamento informacional, os fluxos e os significados do
processamento da informacao, visando sua acessibilidade e usabilidade. E, também,
por Saracevic (1996, p. 47) ao destacar a comunicacdo humana, a efetividade, o
conhecimento (e seus registros), a informacédo (bem como suas necessidades e
usos), 0 contexto social e 0os contextos institucionais, todos como areas de grande
importancia na construcdo e desenvolvimento social da ClI.

Nesse sentido, os estudos de Experiéncia do Usuério® aplicados no contexto
da Ciéncia da informacéo, podem auxiliar no desenvolvimento de projetos, servicos
e aplicagbes, de forma a promover ambientes informacionais dinamicos, que
propiciem uma melhor experiéncia para os sujeitos informacionais no acesso a
informacdo, de forma a atender diferentes perfis, de maneira significativa e

abrangente. Gerdink (2012) aponta que esses estudos sdo importantes para o

Lep Experiéncia do Usuario ndo é sobre como um produto funciona em seu interior, e sim como ele
funciona no exterior quando a pessoa entra em contato e tem que utiliza-lo.” (GARRET, 2011, p. 10).
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desenvolvimento de ambientes digitais e estdo diretamente relacionadas com a
Arquitetura da Informacdo, a funcionalidade do servico, o planejamento de
plataformas, a usabilidade e acessibilidade destes ambientes. Ferreira (2018, p. 14)
além de endossar o que foi posto por Gerdink, acrescenta que “as experiéncias que
surgem no momento da interacdo interferem nas atividades de seu acesso e uso”,
pois se deve procurar contemplar as preferéncias, habilidades e aspectos subjetivos
gque permeiam tais atividades.

Nessa pesquisa tem-se interesse especial na aplicacdo dos conceitos de
Experiéncia do Usuario ou User Experience (UX) em ambientes digitais das
bibliotecas da Universidade Federal de Pernambuco. Pois estas sdo unidades de
informacdo publicas e tem importancia para a sociedade, em termos de ensino,
pesquisa e extensdo. Enquanto instituicdo publica, as Universidades Federais
atendem a perfis diversos de sujeitos informacionais, que podem vir a necessitar de
acesso a informacdo nos ambientes informacionais analdgicos e digitais de suas
bibliotecas. Assim, surgem algumas inquietacbes quanto a adequacdo dos
ambientes e servigos informacionais oferecidos pelas bibliotecas, em busca de
facilitar o acesso a informacao e oportunizar boas experiéncias. Portanto, levanta-se
0 seguinte questionamento: Quais recomendacfes da Experiéncia do Usuario (UX)
podem ser identificadas nos ambientes digitais da Bibliotecas da UFPE?

Verificou-se que os ambientes digitais informacionais da Biblioteca Central
contemplam seus servigos a todos os ambientes digitais informacionais da demais
bibliotecas da instituicdo. Diante disso a Biblioteca Central foi selecionada para ser
usada como estudo de caso na presente pesquisa.

Neste cenario, o objetivo geral desta pesquisa é analisar as recomendacdes
da experiéncia do usuéario gque podem ser identificadas nos ambientes
informacionais digitais da Biblioteca Central da Universidade Federal de
Pernambuco.

Os obijetivos especificos sao:

e Apontar o contexto dos estudos de Necessidade de Informagéo, frente ao

paradigma poés-custodial da Ciéncia da Informacéo;

e Identificar os conceitos e recomendacfes relacionadas aos estudos e

praticas dos testes de experiéncias dos usuarios em ambientes digitais;

e Mapear os ambientes digitais utilizados na Biblioteca Central da UFPE.
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e Descrever como as recomendacbes de experiéncia do usuario estao

incorporadas nos ambientes digitais da Biblioteca Central da UFPE.

O direcionamento da pesquisa para esta vertente se justifica, a priori, na
funcdo social da Ciéncia da Informacéo, frente ao paradigma poés-custodial (SILVA,
2016). Pois, a informacdo, enquanto fendmeno social, precisa ser pensada no
contexto tanto social, quanto cultural, a fim de entender suas relacbes e
propriedades, pois a técnica por si s6 ndo compreende o fenébmeno. Além disso,
para Silva et al. (1998), o paradigma pés-custodial tem seu aspecto cientifico, o qual
considera os aspectos sociais da informacdo e compreende as tecnologias de
informacdo e comunicacdo de forma holistica e ndo como algo isolado e estatico.

Com relacdo a funcdo social da Cl, Le Coadic (2004) ela € uma ciéncia
voltada a preocupacao com a necessidade dos sujeitos informacionais de suprirem
suas demandas de carater cultural, social e, principalmente, informacional.
Realmente, a CI identifica e proporciona, por meio de pesquisas desenvolvidas, a
viabilizacdo de recursos informacionais, tecnolégicos ou ndo, que visem atender aos
anseios dos sujeitos, por meio do tratamento, disseminagao e acesso a informacao,
buscando a eficacia e satisfacdo dos sujeitos nessas atividades. Aradjo (2009, p.
197) endossa que a fungdo social da CIl esta diretamente relacionada a
disseminagdo e acesso a informagdo, tidos como fundamentais para o
desenvolvimento e pratica informacional da sociedade.

Esta pesquisa coaduna com a funcdo social na Cl que é apresentada pela
visdo dos autores anteriormente citados, que destacam a relevancia das praticas
voltadas ao acesso a informacdo em diferentes situacdes e contextos, como forma
de contribuir com a satisfacdo das necessidades informacionais dos sujeitos, assim
como na sua inclusdo, colaborando com o desenvolvimento cientifico e social da
sociedade.

Adicionalmente, cada vez mais as bibliotecas tém buscado se aproximar e
atender as necessidades de informacédo de seus usuarios, mesmo com os desafios
impostos pelo contexto digital e com o uso cada vez mais acirrado das TIC para
isso, € importante o desenvolvimento de pesquisas para avaliar 0s recursos,
servicos, ambientes e produtos de informacdo que elas tém disponibilizado,
procurando aprimora-los e torna-los mais intuitivos, adequados e satisfatérios para o
publico-alvo. Pois, como afirmam Santos e Vidotti (2009, p. 3), € preciso “ter ou criar

mais espacos de investigacdo que permitam a compreensdo das Tecnologias de
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Informacdo e Comunicacéo para a potencializacdo de competéncias informacionais,
para a criacao de arquiteturas informacionais e computacionais mais inclusivas”.

De fato, ressalta-se que estudos sobre UX podem contribuir com o
desenvolvimento e/ou aprimoramento de produtos, ambientes e/ou servi¢os digitais,
de forma que eles possam resultar em boas experiéncias de uso por parte do
publico-alvo. Pois estudos desse tipo nos forcam a “perguntar questdes usuais como
que tipo de informacdo os usuarios querem, quanta informacao é suficiente e como
realmente interagem” (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 40), levando a
oportunidades de melhoria.

Como motivacao pessoal para o desenvolvimento dessa pesquisa, destaca-se
a formacéo da autora em areas multidisciplinares como Biblioteconomia e Design.
Essa formacgéo viabilizou a possibilidade de aplicar o conhecimento de ambas as
areas, nas formas de organizagdo, recuperacdo e acesso a informacdo em
ambientes informacionais digitais, no contexto de bibliotecas, em especial a
universitaria. Esta aproximacdo despertou na autora o interesse pela linha de
pesquisa2 “Comunicacdo e Visualizacdo da Memoria” do Programa de Pos-
Graduacdo em Ciéncia da Informacdo (PPGCI) da Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE) e pelo desenvolvimento desta pesquisa.

Espera-se que essa pesquisa possa contribuir com reflexbes sobre a
experiéncia dos sujeitos informacionais no acesso a ambientes e servicos
informacionais ofertados pelas bibliotecas universitarias, em especial a biblioteca
Central da UFPE. Assim como com a indicacdo de possibilidades de aprimoramento
dos ambientes e servigos, a partir das recomendacdes e conceitos da experiéncia do
usuario, o que podera se caracterizar como um impacto tanto social, quanto
cientifico e tecnoldgico.

As secdes que se seguem estdo estruturados da seguinte forma: o capitulo 2
descreve os procedimentos metodologicos, com base no método quadripolar. O
capitulo 3 apresenta fatores relacionados a interdisciplinaridade da Ciéncia da
Informacdo, dando enfoque a necessidade da informacdo e ao paradigma pos-
custodial. A secdo 4 apresenta a revisdo de literatura acerca da tipologia das
bibliotecas universitarias, seus produtos e servicos informacionais, além dos
desafios impostos aos bibliotecarios frente aos avancos tecnoldgicos. A secao 5
descreve os conceitos, dimensdes e métodos da experiéncia do usuario. A secdo 6

apresenta as andlises e discussdes dos resultados das avaliacbes heuristicas e da
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aplicacdo do User Experience Questionnaire (UEQ). E, finalmente, a secdo 7

apresenta as consideracgOes finais desta pesquisa. A Figura 1 ilustra a estrutura

desta dissertacéao.

Figura 1 - Estrutura da dissertacao
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Fonte: Elaborado pela Autora (2022).
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2. DESENHO METODOLOGICO

Segundo Gil (2009) “a ciéncia tem como objetivo fundamental chegar a
veracidade dos fatos”. Para tanto, exige a adog¢ao de procedimentos metodoldgicos
para garantir a cientificidade da investigacéo cientifica.

Os autores e estudiosos de origem belga - Paul de Bruyne, Jacques Herman
e Marc de Schiutheete (1974) foram os responsaveis pela elaboracdo do método
seguindo o viés das Ciéncias Humanas e Sociais. Posteriormente, Ribeiro (2005) e
Silva (2014) inseriram o estudo no viés da Ciéncia da Informacéo, articulando-o
diante de sua perspectiva interdisciplinar e autbnoma.

A composicdo do método da-se com base em quatro polos divididos em:
epistemolégico, tedrico, técnico e morfolégico, que se relacionam de forma dindmica
(Figura 2). A divisdo dos polos possibilita ao pesquisador maior organizacdo e
dominio sobre o uso da estrutura da pesquisa cientifica e estabelecem interacdes
entre si (DE BRUYNE; HERMAN; DE SCHOUTHEETE, 1974).

Figura 2 - Relagdes entre os Polos do Método Quadripolar

POLO ) POLO
EPISTEMOLOGICO TEORICO

POLO POLO
TECNICO MORFOLOGICO

Fonte: SILVA (2014).

Assim, 0 método adotado delimita os critérios metodolégicos que comportam
a estrutura da pesquisa, além de discutir a abordagem do problema cientifico pelo
viés das Ciéncias Humanas e Sociais, de forma distinta dos demais métodos

existentes.
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A Figura 3 ilustra a proposta para a elaboracédo das fases desta pesquisa no

contexto do Método Quadripolar.

Figura 3 - O Método Quadripolar e as fases da pesquisa

e Contexto e problematica de pesquisa;
® Paradigma pds-custodial;

e Necessidade de Informacao e
Cibercultura.

"

~

® Discussdes acerca dos servigos informa-

® Discussdes acerca dos aspectos da Expe-

® Discussoes acerca dos métodos de avalia-

POLO
EPISTEMOLOGICO

POLO
TECNICO

e Planejamento das analises;
® |nforme sobre a coleta de dados;

e Estruturacdo das etapas de analises;
e Enquadramento metodolégico;

® Realizacdo das analises;

e Aplicagdo do questionario;

-’

_J
Yy
POLO
MORFOLOGICO
e Discussao dos resultados.
o S

cionais nas Bibliotecas Universitarias;

riéncia do Usuario (UX);

¢ao da Experiéncia do Usuario.

POLO
TEORICO

Fonte: Adaptado de SILVA (2014).

Cada um desses polos seré detalhado nas subsecdes a seguir.

2.1 POLO EPISTEMOLOGICO

O polo epistemologico preocupa-se com todo 0 processo investigativo,

delimitando a construcdo do objeto cientifico e da problematica de investigacdo. Em

dltima instancia, define as regras de producéo e de explicacdo dos fatos bem como
de compreensdo e de validagcdo das teorias (DE BRUYNE; HERMAN; DE
SCHOUTHEETE, 1974). O que é endossado por Silva (2002) quando afirma que, o
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Polo Epistemolégico aborda o delineamento dos critérios da cientificidade e da
problemética de investigacéo.

Nesse contexto, esta pesquisa se desenvolve a partir do modelo
paradigmatico pés-custodialista informacional e cientifico (SILVA, 2014). O autor

afirma que

Assumir a adesdo a um paradigma significa reconhecer a influéncia desse
paradigma na investigacdo em curso, reconhecer que em Ciéncia Social a
subjetividade é um elemento incontornavel, mas, ao mesmo tempo, procurar
controlar esse condicionalismo de partida, através do exercicio de vigilancia
critica. (SILVA, 2014, p. 13).

Para Silva e Ribeiro (2002) a informag¢do enquanto objeto social pode ser
socialmente contextualizada e passiveis de serem registradas em qualquer suporte e
recuperadas de forma assincrona e multidirecionada, o que traz paraa Clum “papel
social mediador, de extrema relevancia, especialmente na sociedade em rede ou
digital que estd em acelerada construgdo” (RIBEIRO, 2010)

O conteudo deste polo é contemplado na sec¢éo de introducéo (secao 1), onde
sao delimitados o problema de pesquisa e 0s objetivos a serem alcancado, além de
ser endossado que esta pesquisa coaduna com a funcdo social da Ciéncia da
Informacdo. Buscou-se, ainda naquele se apresentar a relevancia dos estudos
relacionados ao aprimoramento da disseminacdo, acesso e uso da informacao,
como forma de satisfazer as necessidades informacionais dos sujeitos, promovendo
sua inclusdo. O que pode trazer contribuicdes cientificas, sociais e tecnolégicos.

Também no contexto deste polo busca-se defender a cientificidade do objeto
de investigagcao. Para isto séo realizadas discussdes que perpassam a Ciéncia da
Infformacdo em um paradigma Pds-Custodial e a relacdo desta ciéncia com a
necessidade de informacao, no cenario emergente da cultura digital. Discussao essa
iniciada na introducdo e complementada nas discussdes tedricas realizadas na
secao 3.

O polo epistemoldgico guia/encaminha a fundamentacdo tedrica que é
apresentada no polo tedrico que, posteriormente, servira para embasar as

discussdes do polo morfolégico.
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2.2 POLO TEORICO

O polo tedrico concentra-se na capacidade reflexiva do pesquisador,
permitindo a formulacdo de regras de interpretacdo dos fatos e a definicdo de
solucbes provisorias para os problemas (DE BRUYNE, HERMAN, DE
SCHOUTHEETE, 1974, p. 94-126). Este polo é responsavel pela construcdo de
conceitos. Diante disso, manifesta-se aqui a racionalidade indutiva do sujeito que
conhece o0 objeto. A teorizagcdo deve comecar desde o inicio da pesquisa,
funcionando como polo interno do campo metodolégico da investigacao, ligando o
plano da descoberta, onde inicia o ponto de partida das teorias, e o plano da prova,
onde fundamenta a confirmacéo ou refutacédo das hipdteses e teorias (DE BRUYNE,
HERMAN, DE SCHOUTHEETE, 1974 p.102-103).

No polo tedrico as perguntas partem e encaminham a revisdo da literatura, de
forma que seja possivel construir as bases de desenvolvimento da pesquisa, melhor
delimitando os caminhos a serem seguidos no polo técnico.

Nesse sentido, o polo tedrico buscou investigar os aspectos informacionais da
necessidade de informacdo, no contexto da cultura digital e do paradigma pos-
custodial da Cl. Também se destacam as discussfes acerca da interdisciplinaridade
da CI; discorre-se sobre as concepcdes de necessidade de informacéo e os estudos
de usuarios da informacéo; e relacionam-se os fatores que corroboram com o
paradigma pos-custodial da Ciéncia da Informacdo. Esse encadeamento € abordado
na secao 3.

No campo empirico desse estudo buscou-se identificar as caracteristicas da
natureza tipolégica das bibliotecas universitarias, suas definicées e as atualizacdes
ocorridas ao longo do tempo. Discute-se sobre os desafios dos profissionais da
informacdo em acompanhar 0s avangos techologicos e incorpora-los as suas
praticas informacionais. Por fim, reflete-se sobre os servi¢os oferecidos que integram
os ambientes digitais das bibliotecas universitarias, coma finalidade de viabilizar a
disseminagdo e o0 acesso a informacao. Essa discussao é apresentada na secao 4.

O aparato tedrico-metodologico do estudo concentra-se na Experiéncia do
Usuério (User Experience - UX), abordada na secéo 5. Assim, naquele capitulo séo
apresentadas sua conceituacdo e abordagens, além de ser ressalta da necessidade

de posicionar o usuario no centro do planejamento de ambientes digitais.
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Adicionalmente, sdo explorados os métodos mais utilizados para avaliar a UX em
ambientes digitais.
As tematicas discutidas no polo tedrico acabam por impactar os polos técnico

e morfolégico.

2.3 POLO TECNICO

O polo técnico busca definir e ordenar os processos de coleta de dados e da
compilacdo destes em informacdo relevante para discutir a problematica da
investigacdo e alcangar os objetivos definidos. Os dados tém de ser pertinentes em
relacdo as hipoteses para poder assumir o papel de fatos, servindo, entdo, de
confirmacédo ou de refutacdo dessas hipoteses. Em ultima andlise, os fatos irdo aferir
a pertinéncia dos sistemas tedricos nos quais essas hipoteses se inserem. As
técnicas podem ser utilizadas de forma simultinea e complementar em uma mesma
investigacdo (DE BRUYNE, HERMAN, DE SCHOUTHEETE, 1974).

Nesse sentido, esta pesquisa se caracteriza como quali-quantitativa,
descritiva e aplicada (MICHEL, 2009), pois visa compreender 0os objetos de estudo,
que sao os ambientes digitais informacionais, por meio de suas caracteristicas,
analisando a sua totalidade, a partir das recomendacfes da UX.

O polo técnico se apoia na pesquisa bibliografica para embasar os polos
epistemoldgico e tedrico. Esta revisao foi construida a partir da consulta a materiais
publicados no formato de livros, capitulos de livros, teses, dissertacdes, artigos em
periddicos e em anais de eventos. Os artigos foram recuperados por meio do portal
de periédicos da CAPES (Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior), no periodo de fevereiro a novembro/2021.

Esta pesquisa faz uso do método de estudo de caso (YIN, 2009), a fim de
analisar a aplicacdo e utilizagdo de elementos de UX nos ambientes digitais das
bibliotecas da Universidade Federal de Pernambuco (BC/UFPE). Verificou-se que 0s
ambientes digitais informacionais da Biblioteca Central contemplam seus servi¢os a
todos os ambientes digitais informacionais da demais bibliotecas da instituicao.
Diante disso a Biblioteca Central foi selecionada para ser usada como estudo de
caso na presente pesquisa.

Esta biblioteca foi selecionada por ser uma biblioteca universitaria de

Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES); pela proximidade da pesquisadora



26

com a instituicdo (por ter um histérico como aluna, desde a graduacdo) e pela
facilidade de acesso aos funcionarios e sujeitos informacionais utilizadores dos
servi¢os do local.

Foram selecionados os seguintes ambientes digitais mais utilizados pelos
usuarios da BC/UFPE para serem analisados, a partir de um levantamento no site
oficial da UFPE: ATTENA Repositorio digital da UFPE; Catalogo Pergamum e o
Instagram.

Com relacdo aos meios técnicos da investigacdo empregados para coleta de
dados, no contexto do estudo de caso, foram utilizadas as técnicas: da observagao
direta intensiva, a avaliagdo heuristica e a aplicacdo do User Experience
Questionnaire (UEQ).

A técnica da Observacdo Direta Intensiva caracterizou-se pelo contato direto
e utilizacdo dos ambientes informacionais digitais selecionados (MICHEL, 2009)
identificando caracteristicas e singularidades. Para auxiliar neste processo fez-se
uso de um quadro com as heuristicas propostas por Nielsen e Molich (1990).
Segundo os autores a analise heuristica pode ser realizada por uma ou mais
pessoas com bagagem na area de Experiéncia do Usuario. Neste caso o que
diferencia a avaliagdo heuristica de Usabilidade, da avaliacdo heuristica da
Experiéncia do Usuario sdo as diretrizes, as quais podem ser estabelecidas para
levarem em consideracdo, além dos aspectos pragmaticos da Usabilidade, as
caracteristicas hedonicas de um sistema (VAANANEN-VAINIOMATTILA; WALJAS,

2010). O Quadro 1 apresenta os aspectos que foram considerados para analise.
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Quadro 1 - Avaliacdo Heuristica empregada na Pesquisa

Heuristica Pragmatica/ Observagiao
Hedonica (+) positiva e (- ) negativa

H1|| Dialogo simples e natural;

Falar a linguagem do usuario;

Minimizar a sobrecarga de
memoria do usuario;

Consisténcia;

Feedback;

Saidas claramente
demarcadas;

Atalhos;

Boas mensagens de erro;

Previnir erros;

Ajuda e documentacao;

Fonte: Adaptado de Nielsen e Molich (1990).

Nielsen e Molich (1990) consideram a avaliacdo heuristica como um método
para analisar uma interface e identificar o que € bom e ruim a respeito dela. Pode-se
realizar a avaliacdo seguindo regras de Usabilidade ou, segundo os autores, pode-
se realizar esse tipo de avaliacdo seguindo a intuicdo do avaliador e senso comum.
No contexto deste estudo a avaliacdo heuristica foi aplicada pela pesquisadora, com
0 objetivo de fazer um levantamento dos pontos fortes e fracos dos ambientes
digitais em andlise.

Para a coleta da opinido dos usuarios sobre sua satisfacdo com as
experiéncias vivenciadas no acesso e uso dos ambientes digitais da BC/UFPE foi
utilizado o User Experience Questionnaire (UEQ) (LAUGWITZ; HELD; SCHREPP,
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2008). Este foi escolhido por ser um questionario internacional, padronizado e de

facil aplicacdo para avaliagdo da UX (Figura 4).

Figura 4 - Estrutura do questionario UEQ
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Fonte: Laugwitz, Held e Schrepp (2008).

O UEQ agrupa as varidveis em seis categorias e 0s niveis da escala sdo de 1

a 7 conforme figura 4, além de 26 itens (SCHREPP, 2019), conforme ja apresentado

na Figura 5, os quais sdo julgados em pares de caracteristicas. As escalas

empregadas foram:

e Atratividade: voltada para o registro da impresséo geral do produto. Os

usuarios gostam ou ndo gostam do ambiente digital?

e Perspicuidade: E facil se familiarizar com o ambiente digital? E fAcil

aprender como usar o ambiente digital?
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e Eficiéncia: Os usuarios podem resolver suas tarefas sem esforco
desnecessario?

e Confiabilidade: O usuario se sente no controle da interacdo?

e Estimulo: E excitante e motivador usar o ambiente digital?

e Novidade: O ambiente digital € inovador e criativo? Ele desperta o

interesse dos usuarios?

Figura 5 - Estrutura em escala assumida

ATRATIVIDADE

Qualidade Pragmatica Qualidade Hed6nica
(direcionada a objetivos) (ndo direcionada a objetivos)

] ]
| | ] | |
( Eficiéncia ) (Perspicuidade) (Confialibidade) ( Estimulo ) ( Novidade )

Fonte: Baseado em SCHEREPP (2019).

O UEQ foi estruturado em um questionario online, fazendo uso do Google
Forms. Foram acrescentados a ele questdes para mapeamento do perfil do usuario,
assim como uma questdo aberta ao final, para coletar a opinido espontanea do
respondente. A versdo completa do questionario pode ser visualizada no Apéndice
A.

Nielsen (1993) sugerem que uma amostra de cerca de 5 usuérios é suficiente
para obter uma impressao valida da UX de um ambiente digital/produto ou servico.
O autor realizou um estudo onde mostrou que com 5 participantes é possivel
encontrar 80% dos problemas de uma interface. Depois disso 0s problemas
comegam a ser repetir e o aprendizado diminui. Nesse sentido, a amostra de
usuarios da pesquisa contou com 68 respondentes e o periodo de aplicagédo ocorreu
entre os meses de dezembro de 2021 a fevereiro de 2022. Os participantes
receberam o formulario com o questionario via e-mail (p6s-graduagédo) e, também,
foram convidados a participar via divulgacdo em redes sociais. Era condicdo para
participacdo na pesquisa ser aluno matriculado na graduacdo ou pés-graduacdo da

Universidade Federal de Pernambuco.
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As respostas dos questionarios foram cadastradas na planilha disponivel no
site do método?(HINDERKS, 2014). A planilha calcula a média de cada aspecto e
um indice de consisténcia, que leva em conta a quantidade de usuarios e a
amplitude das respostas. Esse indice indica a faixa de erro da média. Quanto mais
variadas forem as respostas, maior o indice e maior sera a faixa de erro. Por esta
razdo, é recomendado analisar os resultados tendo em vista o conhecimento e a

familiaridade com tecnologia dos respondentes.

24 POLO MORFOLOGICO

No polo morfolégico ocorre a objetivacédo da problematica com a organizagao
e apresentacdo dos resultados obtidos. Trata-se, portanto, de um momento
fundamental, simultaneamente quadro operatério, pratico, da representacdo, da
elaboracdo e da estruturacdo dos objetos cientificos. Concretiza-se um campo de
objetividade onde a critica subjetiva dos investigadores poder ter um papel
examinador (DE BRUYNE, HERMAN, DE SCHOUTHEETE, 1974: 151).

Este polo toma como base a fundamentacao tedrica feita no polo tedrico e os
resultados obtidos no polo técnico, a fim de dialogar com o polo epistemolégico, em
busca de alcancar os objetivos propostos e discutir a problematica apresentada.
Neste sentido, este polo morfolégico sistematiza, analisa e discute os resultados
obtidos, apontando acertos, equivocos e melhorias que podem ser introduzidas nos
ambientes digitais abrangidos nesta pesquisa. O conteldo deste polo é expresso

nas secoes 6 e 7.

2https ://www.ueg-online.org/
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3. O PARADIGMA POS-CUSTODIAL E A NECESSIDADE DE INFORMACAO

A Ciéncia da Informacéo (CI) surgiu para lidar com os problemas, processos e
fendbmenos informacionais que emergiram apo6s o fim da segunda guerra mundial. O
que é endossado por Araujo (2008), quando afirma que a necessidade de
recuperacdo da informacdo e de seu correto acesso e uso desencadearam o
desenvolvimento da CI, enquanto area de estudo, visando a organizacdo do
conhecimento e a proposicdo de procedimentos para organizacao, disseminacao e
recuperacdo das informacdes.

Para Borko (1968), Saracevic (1999) e Pinheiro (2005), a Cl possui carater
interdisciplinar, especialmente com areas como a Computacdo, as Ciéncias
Cognitivas e a Biblioteconomia. Capurro (2003) considera como 0S principais eixos
epistemoldgicos da Ciéncia da Informacéo a Biblioteconomia, como uma das raizes
que mais se destacou na ciéncia, envolvendo aspectos sociais e culturais préprios
da sociedade e a Computacdo, de carater tecnolégico, que trouxe contribuicdes
importantes envolvendo o processamento eletrdnico da informacgéo, que é o objeto
de estudo desta ciéncia.

De acordo com Saracevic (1999), a Cl estd inexoravelmente ligada as
tecnologias. De fato, a Cl vem sendo impactada pela evolucdo e popularizacdo das
Tecnologias da Informacdo e Comunicacéao (TIC) no decorrer do tempo, sendo uma
das principais a World Wide Web (WWW)ou simplesmente web (SCHONS, 2007).

As tecnologias digitais e a web viabilizaram a recuperagdo e a
disponibilizacdo de dados e informacdes nos ambientes digitais, em uma realidade
dindmica e em constante modificacéo.

Para Castells (2007), a informatica criou uma relacdo de convergéncia com os
avancos tecnologicos, possibilitando ao individuo a exploragédo das inteligéncias
artificiais e a insercdo dos aparatos tecnologicos (computadores, smartphones,
smartvs), todos interconectados por meio da internet, em seu cotidiano.

Nesse sentido, 0 uso mais intensivo das TIC pelas pessoas e a adog¢éo cada
vez maior de ambientes informacionais digitais, fez com que a Cl saisse do contexto

de um paradigma?® custodial, patrimonialista e tecnicista, onde o acesso a informac&o

3para Thomas Khun (2016, p.13) paradigmas sdo "[...] as realizagdes cientificas universalmente
reconhecidas que, durante algum tempo, fornecem problemas e solu¢bes modelares para uma
comunidade de praticantes de uma ciéncia". Um paradigma constitui teorias e métodos aceitos por
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era mais restrito, para o contexto de um paradigma pds-custodial, informacional e
cientifico, voltado para a reflexdo acerca da disponibilizacdo da informacéo
(SCHMIDT, 2012).De fato, essa estreita relacdo entre a informacdo e a tecnologia
deu origem a chamada “era p6s-custodial’ (RIBEIRO, 2009).

Segundo Silva (2009), o paradigma custodial caracterizava-se por um
comportamento historicista e patrimonialista com énfase na conservacao e restauro
do suporte. Para Ribeiro (2009), tratava-se de uma concepcao de mediacdo passiva,
que ndo favorecia o sujeito que buscava a informacdo, uma vez que priorizava
aguarda do patriménio cultural acumulado, em detrimento do acesso e de sua
difusdo plena.

Ribeiro (2009) aponta que o processo de mudanca de foco nos servicos
informacionais ocorreu apés a Segunda Guerra Mundial, com a crescente difusdo
informacional oriunda dos meios de comunicacdo implementados. Soares et al.
(2015) pontuam que o paradigma pos-custodial teve sua origem no final do século
XX, focado em ndo apenas organizar a informacédo, mas disponibiliza-la em sistemas
gue facilitassem sua troca e intercambio.

O acesso a informacdo ganhou énfase na proposta pos-custodial, mas 0s
demais fatores que com que compde a proposta também sdo importantes e nao
devem ser minimizados. Para Silva (2009) essa proposta tem como elementos

essenciais a

Valorizagdo da informagdo enquanto fenbmeno humano e social;
Constatacao do incessante e natural dinamismo informacional oposto ao
“‘imobilismo” documental, traduzindo-se aquele no trinémio: criagcdo -
selecdo natural — acesso/uso e, o0 segundo, na antinomia efémero-
permanente; Prioridade maxima concedida ao acesso a informacédo por
todos, mediante condicdes especificas e totalmente definidas e
transparentes, pois sé o acesso publico justifica e legitima a custddia e a
preservacao; Imperativo de indagar, compreender e explicitar (conhecer) a
informacé&o social, através de modelos tedrico-cientificos cada vez mais
exigentes e eficazes, em vez do universo rudimentar e fechado da pratica
empirica, composta por um conjunto uniforme e acritico de modos/regras de
fazer, de procedimentos sé aparentemente “assépticos” ou neutros de
criacdo, classificagcéo, ordenagdo e recuperacdo. (SILVA, 2009, p. 4).

Neste cenario, Ribeiro (2009) ressalta que, em meio a propagacao da internet

e devido aos avangos tecnoldgicos, a produgdo, o armazenamento, a recuperagao e

um corpo cientifico, sdo fundamentais para as discussdes de problematicas, abordagem e conceitos
gue estejam ligados ao desenwolvimento do campo cientifico.
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a disseminacdo de volumes desmedidos de informacdo tornaram necessario um
novo olhar, um novo comportamento tanto do profissional da informacao (que
precisava, inclusive rever as formas de mediacdo da informacédo), quanto do sujeito
informacional.

Realmente, neste novo cenario houve mudanca no comportamento dos
sujeitos informacionais, que ganharam independéncia para criar, armazenar e
disponibilizar seus proprios registros/contetdos, ndo necessitando, muitas vezes, da
ajuda direta de um especialista para isso.

Para Miranda et al. (2012), o paradigma pos-custodial toma como base a
garantia de localizacdo do contetido produzido e a promocédo da visédo social. O que
€ endossado por Lemos, Jorente e Nakano (2014) quando afirmam que, com este
paradigma, inicia-se um processo de mudanca de foco nos servigos de informacéo,
gue passaram a priorizar as necessidades dos sujeitos informacionais, “utilizando
estudos de comportamento informacional para se adequarem a uma tendéncia de
atendimento personalizado aos diversos perfis e grupos de usuarios” (LEMOS;
JORENTE; NAKANO, 2014, p. 676).

De fato, o desenvolvimento tecnoldgico e a difusdo informacional, tornaram
evidente a importancia de atender as necessidades dos sujeitos informacionais. Até
porque a valorizacdo do acesso a informagdo desencadeou um aumento nas
demandas por ambientes informacionais digitais nas instituicdes e organizacoes, tais
como nas bibliotecas. Nestas, o meio digital possibilitaria 0 acesso aos acervos que
antes eram apenas custodiados e disponibilizados em ambientes fisicos.

Nesse sentido, como afirma Ohira et al. (2005, p. 55), “a Internet é um recurso
de enorme potencial para a ampliagcdo de servicos aos usuarios”. Ela pode
proporcionar a criagao de espagos interativos, que incentivam oS sujeitos a acessatr,
organizar, gerenciar, tratar e disseminar a informacao.

Diante desse cendrio, a natureza da informacdo, frente aos avancos
tecnologicos, esta sofrendo mudangas permanentemente e essas mudancgas exigem
das unidades de informacdo uma permanente adaptacdo. Conforme explica Lemos
(2003), a forma técnica da cultura digital permite a ampliacdo das formas de acéo e
comunicacao sobre o mundo.

A autonomia adquirida pelo sujeito informacional ndo decreta o fim das
interacbes em acbes préprias dos espacos fisicos (telefone, face a face, correio

etc.), mas viabiliza o surgimento de novas relacdes mediadas por meio de ambientes
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digitais. Nas bibliotecas isso ndo foi diferente, dessa forma, as novas relagdes
incorporaram a necessidade de adaptagcdo e a criagdo de novos servi¢cos, que dao
continuidade as atividades ja realizadas nos espacos fisicos.

Aratjo (2014) prop6e um olhar para a Cl sob seis vertentes, descritas no
Quadro 2. Em cada uma das vertentes observam-se as abordagens que foram se
estabelecendo ao longo do processo evolutivo da Cl e sao referéncias para justificar

as grandes preocupac0des da area.

Quadro 2 - As seis wertentes da Ciéncia da Informagéo

VERTENTES ENFASE

Os fluxos da informagao Organizagdo e recuperagdo da informagao, influénciadas
cientifica pelo desenvolvimento cientifico e tecnologico, influindo no
surgimento de estudos que visassem um trabalho sistemati-
zado dos fluxos de informacao ciéntifica.

Representacio e recuperacio da Relagoes direta com a Biblioteconomia, direcionadas a clas-
informagao sificaca@o e descrigao da informagao, no intuito de facilitar a
recuperacio e uso. Com os avancgos da tecnologia os estu-
dos sobre interagdo homem-maquina também passaram a
ser considerados nos estudos de representaragao da infor-
macao.

Os estudos de usuarios Perspectiva cognitivista, busca entender a informagéo a
partir do comportamento dos usuarios e seus modelos men-
tais. Destaque para o conceito de pratica informacional, com
interesse na interpretacao das percepcdes dos usuarios em
relagdo ao uso da informacgao e seu contexto social.

Gestdo da informacio e do Qualidade da natureza fisica da informacdo motivaram as
conhecimento organizagdes adotarem estratégias, para utiliza-la em prol
de seus objetivos. Mais precisamente, foi com a nogdo de
tacito e explicito que a informacao e o conhecimento passa-
ram a ser visto como passiveis de gestao.

Economia politica da informagao Discussodes acerca da democratizago da informacao, siste-
mas de informacao alternativos e a contrainformacéao.

Estudos métricos da informacio Técnicas estatisticas aplicadas a contelidos informacionais,
relacionados a diversas teorias que podem trazer resultados
cientificos, por meio de analises informétricas, cientométri-
cas e webmétricas.

Fonte: ARAUJO (2014).
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Nas vertentes apresentadas por Aradjo (2014), esta pesquisa se enquadra na
vertente da Representacdo e Recuperacao da Informacéo, alinhada com os estudos
de interacdo homem-maquina, mais especificamente da Experiéncia do Usuario,
uma subtematica dentro daquela. Assim como, também, se alinha aos Estudos de
Usuario, uma vez que busca estudar o acesso e uso da informacao, a partir do
comportamento do usuario, das necessidades informacionais do mesmo e de seus
modelos mentais. Até porque as necessidades do usuario passaram a ser
priorizadas diante dos seus aspectos cognitivos, social e todo o conjunto de fatores

que influenciam o individuo nos processos informacionais.

3.1 ESTUDO DOS USUARIOS DA INFORMACAO

Foi através de H. Menzel (1966) que ocorreu a primeira publicacdo sobre
estudos de usuarios da informacédo, publicada pela Annual Review of Information
Science and Technology (ARIST). O capitulo Information Needs and Uses in
Science Tecnology apresentou uma critica sobre os estudos referente as
necessidades e usos de informacdo nas areas de ciéncia e tecnologia, com analises
quantitativas de 1963 a 1905 para estabelecer definicdes e conceitos sobre o tema.
O autor refletiu sobre a premissa de que as demandas e satisfacdo dos usuarios sao
necessarias para o planejamento de sistemas (BAPTISTA; CUNHA, 2007; GASQUE;
COSTA, 2010; RABELLO 2013).

No trabalho de Saul e Mary Herner (1967) foi feita uma complementacédo do
trabalho de Menzel (1966), ainda com foco nas necessidades e usos da informacao
em ciéncia e tecnologia.

No terceiro volume da ARIST, Paisley (1968) realizou um compilado que
revisava varios estudos sobre cientistas e técnicos em situacbes especificas e
concluiu que alguns procedimentos desses estudos poderiam ser melhores para
alcancar resultados mais eficientes.

Diante das inquietacbes levantadas por Paisley (1968), Allen (1969)
identificou problemas nas técnicas utilizadas nos estudos de usuario que
consideravam cientistas e técnicos como iguais. Para o pesquisador, 0os grupos de
usuarios deveriam ter suas particularidades respeitadas e prop6s o foco no usuario,

pois este deveria ser considerado dentro de um sistema de informagdes formal.
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Dervin e Nilan (1986), apés analisaram trabalhos publicados sobre estudos de
usuarios, perceberam o surgimento de uma nova abordagem que se confrontava a
abordagem orientada para o sistema, essa nova abordagem denominaram de
alternativa. Segundo a abordagem alternativa, os estudos de usuarios enfatizaram
0S aspectos cognitivos e psicologicos buscando conhecer as necessidades
individuais dos usuarios (ARAUJO, 2009).

Nas revisfes sobre estudos de usuario, Dervin e Nilan (1986) identificaram
trés abordagens principais para a andlise da necessidade de informacédo, conforme

descrita no Quadro 3.

Quadro 3 - Abordagens dos Estudos de Usuario da Informagao

AUTORES ABORDAGENS

Valor agregado: percepgdo da utilidade e do valor que o
usuario traz para o sistema. Destaque para o problema do
usuario, identificacdo das diferentes classes desse proble-
TAYLOR (1986) ma e associando aos diversos tragos que o usuario esta
disposto a valorizar quando enfrenta problemas. Essa abor-
dagem investiga o usuario durante o processo de interagao
com o sistema.

Construgido de sentido ou Sense Making: conjunto de
premissas conceituais e tedricas para analisar como as pes-
soas constroem sentido nos seus mundos e como elas
usam a informacao e outros recursos nesse processo.

DERVIN (1983)

Anomalias do Estados do Conhecimento: nessa teoria, o
comportamento informacional € modelado a partir da procu-
ra pela natureza da situacao problematica que leva a busca
de informagdes e aos tipos de informacdes buscados.

BELKIN e ODDY/(1982)

Fonte: CRUZ (2008).

Cruz (2008) discorre que, no Brasil, os estudos de usuario com foco no
usuario também ganharam muitos adeptos, dentre eles Bettiol (1990) e Figueiredo
(1999), que deram énfase nos conceitos relacionados as necessidades de
informacéo.

Ferreira (1997) fez uma revisdo das abordagens apontadas por Dervin e Nilan
(1986) em busca de mapear necessidades de informacao, e acrescentou uma quarta

abordagem conhecida como Processo Construtivista de Kuhlthau (1993), que tem
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como ponto crucial o principio da incerteza, como um estado cognitivo do usuario no
inicio de um processo de busca.

Miranda (2007) fez uma revisdo da literatura procurando uma convergéncia
conceitual de necessidade de informagao que pudesse ser aplicada tanto a individuo
isolados como em organizacfes. Esses estudos de organizacdes ou comunidades
tiveram impactos expressivos nas bibliotecas, quando grupos numerosos foram alvo
de estudos exploratérios, que empregavam questionarios e entrevistas para
obtencdo de dados quantitativos sobre a demanda e o fluxo da informac&o. Entre as
técnicas mais populares para a coleta de dados estava 0 questionario, a entrevista,
o diario, a observacdo direta, o controle da interagdo do usuario com o sistema
computadorizado e a técnica do incidente critico.

Segundo Dias e Pires (2004), a motivagdo para conduzir estudos de usuario
passa pela necessidade entender:

a) oelemento que motiva a existéncia dos sistemas de informacéo;

b) a verificacdo da satisfacdo dos usuarios no uso do sistema de informacao;

c) a verificacdo da satisfacdo das necessidades informacionais por parte do

servico prestado.

Os autores supracitados ainda apresentaram como técnicas que podem ser
aplicadas para estudo de usuario: a observagcdo, a entrevista, o questionario, o
diario, o survey descrito como a obtencdo de dados ou informacdes sobre
caracteristicas, acdes ou opinides de determinado grupo de pessoas representante
de uma populacéo alvo por meio de um instrumento de pesquisa, geralmente um
questionario (DIAS; PIRES, 2004).

Segundo Talja (1997), o aparecimento das criticas aos modelos tradicionais e
aos alternativos deram espaco a uma nova concepg¢ao do usuario como produtor de
conhecimentos, inserido em praticas sociais contextualizadas. Esta nova
abordagem, dita social, € “sensivel a percep¢ado de como o usuario assume distintas
condicbes de sujeito conforme o contexto e conforme a sua inser¢cdo social
(ARAUJO, 2016, p. 65). E no contexto dessa abordagem que a pesquisa foi

desenvolvida.
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3.2 NECESSIDADE DE INFORMACAO

A capacidade humana de processar informacdes, dissemina-las para 0s
demais e usa-las € o que distingue os seres humanos de outros seres habitantes da
Terra. Tal atividade cognitiva possibilita ao homem explorar e transformar a
natureza, de forma a atender suas necessidades fisicas, emocionais e sociais. Por
isso, pode-se dizer que a evolucdo da sociedade é o reflexo das transformacdes
humanas no espaco, da sua necessidade por informacdo e do dominio que ele
exerce sobre o meio que o cerca.

Wilson (1997) conceitua Necessidade Informacional (NI) como uma
experiéncia subjetiva, que ocorre apenas na mente de cada individuo, ndo sendo,
portanto, diretamente observavel. A necessidade s6 pode ser conhecida por meio da
observacdo do comportamento, ou pela enunciacdo da pessoa que detém essa
necessidade. O autor argumenta, ainda, que essa necessidade ndo é primaria, como
alimentacdo ou moradia, mas é uma necessidade secundaria que visa satisfazer as
necessidades primarias, motivando o individuo a um comportamento de busca e uso
da informacdo.

De acordo com Calva Gonzales (2004, p. 26-27), as necessidades de
informacédo sédo entendidas como uma caréncia de informacdes e/ou conhecimento
sobre um fendmeno, objeto, acontecimento, acdo ou feito. Sdo oriundas de fatores
internos e externos que provocam um estado de "anomalia", motivando um
comportamento para sua satisfacdo. Portanto, é importante analisar as
caracteristicas psicologicas e cognitivas dos sujeitos informacionais, vinculadas as
atividades que ele realiza, ao seu contexto e a influéncia desse contexto sobre ele.

Miranda (2006, p. 106) define necessidade de informagdo como "um estado
ou um processo no qual alguém percebe a insuficiéncia ou a inadequacdo dos
conhecimentos necessarios para atingir objetivos, e/ou solucionar problemas, sendo
essa percepcao composta de dimensdes cognitivas, afetivas e situacionais".

Para Le Coadic (2004, p. 38),

O conhecimento da necessidade de informacdo permite compreender por
gue as pessoas se envolvem num processo de busca de informacao.
Exigéncia oriunda da vida social, exigéncia de saber, de comunicagdo, a
necessidade de informacao se diferencia das necessidades fisicas que se
originam de exigéncias resultantes da natureza, como dormir, comer, etc.
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O autor também destaca que diante das necessidades informacionais é

possivel identificar algumas caracteristicas comuns:

Elas partem de um estado de conhecimento no qual alguém se encontra,
quando confronta com a exigéncia de uma informacao que lhe falta e lhe é
necessaria para dar continuidade num trabalho;

Possuem ordem cognitiva, conduzida pela existé ncia de um dado contexto
e pela constatacdo de um estado de conhecimento insuficiente ou
inadequado;

Sao evolutivas e extensivas pois, mudam com o tempo, sob o efeito da
exposicdo as diferentes informacdes iniciais, sdo produzidas
dinamicamente, gerando novas necessidades e;

Nao podem ser observadas sem considerar o contexto da situacdo, do

ambiente que sdo essenciais para estabelecer seu diagndstico.

Segundo Miranda (2004), ha uma complexidade em identificar as préprias

necessidades informacionais, € preciso criar estratégias para elaborar meios de

desenvolver nos individuos a competéncia informacional, que pode ser definida

como.

Um conjunto de competéncias individuais que possa ser colocadas em acéo
nas situagdes praticas do trabalho com a informacé&o. Ela pode ser expressa
pelo trabalho com a expertise em lidar com o ciclo informacional, com as
tecnologias da informagcdo e com o0s contextos informacionais. Essa
competéncia podera, provavelmente, ser relacionada as competéncias de
um profissional da informacdo (MIRANDA, 2004, p.118).

Presser e Gonzales (2017) também apontam que 0Ss parametros sociais,

como costumes, tradi¢des, regras, valores e todos 0s outros critérios de conduta que

séo padronizados em um meio social, afetam a troca de informagdes. Eles delimitam

e indicam quais tipos de informacfes sado compartilhadas ou retidas. Os autores

ainda reiteram que essas normas definem parametros e agem como ponto de

referéncia em torno do processo informacional.

Em sintese, a necessidade informacional € influenciada pelas caracteristicas

de cada individuo e pelas experiéncias vivenciadas por meio da interacdo com seu

contexto social. Quando o sujeito busca por informacdo, ele age com algum
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propoésito, seja para ampliar o seu conhecimento, para sanar uma duvida
momentanea ou para seu crescimento profissional.
Destaca-se que sdo justamente essas necessidades informacionais que

motivam a interacdo dos usuarios com os ambientes digitais das bibliotecas.
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4. AS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E SEUS SERVICOS
INFORMACIONAIS

As bibliotecas universitarias desempenham um papel importante nas
instituicdes nas quais estdo inseridas, por sua funcédo de apoio ao desenvolvimento
dos programas de ensino, pesquisa, extensado e inovagao. Tais atividades visam
impulsionar as aprendizagens e promover o desenvolvimento da Ciéncia. Vale
destacar também o seu papel social, o qual busca desenvolver atividades que
possibilitem aos usuarios a busca, acesso, uso e apropriacdo da informacéo para
beneficio proprio, em prol de um crescimento cultural e intelectual. Conforme aponta
Caregnato (2000, p. 48)

Bibliotecas académicas desempenham um papel central no processo
educacional; além de apoiar a pesquisa, 0 ensino e 0 aprendizado através
da provisdao do acesso a informacgao, elas também devem oferecer servigos
voltados para o aprendizado de métodos e técnicas de busca e uso da
informag&o e exploragdo dos recursos informacionais, tanto para atividades
relacionadas ao curso imediato de estudo quanto para as necessidades da
vida profissional futura.

E evidente que apenas armazenar, preservar e disseminar ndo é o suficiente
para a biblioteca, o que é evidenciado por Bufrem e Sorribas (2008) quando frisam
que “as bibliotecas universitarias ndo se constituem apenas em guardias, difusoras
ou disseminadoras do saber, pois seus compromissos ampliam-se, abrangendo o
aprender e o criar.” As autoras destacam a importdncia da biblioteca para o
desenvolvimento dos usuarios, enquanto instituicdo comprometida com o
aprendizado e que para atender bem ao seu papel precisam ofertar servicos,
ambientes e produtos de informacdo de forma eficiente, de forma a atender as
necessidades informacionais da sua comunidade alvo.

Fujita (2005) aborda a cultura, a sociedade e o0 meio académico como trés
elementos diretamente relacionados com o funcionamento da biblioteca universitaria
enquanto espaco informacional. De acordo com Blanco Domingo (2014), a biblioteca
universitaria tem como principal fungdo contribuir para o acesso e disseminacdo de
recursos informacionais no contexto de uma IFES e, além disso, estao encarregadas
de auxiliar os processos que compdem a producdo de conhecimento, devendo
adaptar seus modelos de acdo as novas necessidades que a sociedade exige.

Assim, nessa busca de melhor viabilizar o acesso a informacédo, a biblioteca
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universitaria vem buscando transformar e adequar seus produtos e servicos, de
modo que atendam as necessidades dos usuarios. Dentre as iniciativas, destaca-se
a criacdo de ambientes digitais na web, que potencializam a comunicacao direta
entre os profissionais que atuam na biblioteca e os usuarios, promovendo assim o
acesso a informacéo; a entrada no contexto das redes sociais digitais, também para
estar mais préxima e ter meios alternativos de atender aos seus usuarios; além da
disponibilizacdo de diversos produtos e servicos em meio digital. Ressalta-se que
essa disponibilizacdo de produtos e servigos de forma digital deve ser realizada de
maneira cuidadosa, de modo que nao haja efeitos prejudiciais, tais como a
frustracdo do usuério ou a vivéncia de uma ma experiéncia de uso.

As transformacfes pelas quais a biblioteca vem passando, impactada pela
mudanca do perfil dos usuarios e pela evolugdo da TIC tem provocado um aumento
na literatura da area da Ciéncia da Informacdo que discute sobre o tema inovacao
em produtos e servigos informacionais no contexto das unidades de informagéo e,
em especial, no ambito das bibliotecas (CRUZ-RIASCO0S,2013; ZANINELLI
SANTOS NETO, 2017;SANTA ANNA, 2018; ZANINELLI;, NOGUEIRA; PERES,
2019; ZANINELLI; REIS; MOURA, 2021).Isso se justifica uma vez que 0S servicos
informacionais tradicionais oferecidos pelas bibliotecas estdo passando por
significativas transformacgdes, devido a varios fatores, que vdo desde a mudanga no
perfil e no comportamento dos usuarios em relacdo ao ambiente analégico da
biblioteca, até o rapido processo de inovacdo das tecnologias de informagéo
(ZANINELLI; REIS; MOURA, 2021).

Ao estudar e vivenciar as necessidades e demandas das bibliotecas,
Ranganathan (2009) sugeriu as cinco leis da Biblioteconomia, que continuam atuais
e servem de diretrizes para uma atuacdo efetiva dos profissionais e para o
desenvolvimento de politicas em bibliotecas até hoje. Seus apontamentos sobre
esse universo incluiu a dimenséo cultural, profissional, social, politica, ética, dentre

outras. As cinco leis determinam que:

Os livos sé&o para usar;

A cada leitor o seu livro;

A cada liro seu leitor;

Poupe o tempo do leitor;

A biblioteca é um organismo em crescimento (RANGANATHAN, 2009, p. xi)
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A primeira lei de Ranganathan faz uma relagdo com as condig¢es fisicas das
bibliotecas, quanto ao conforto e a estética que sejam mais adequadas aos usuarios.
Segundo o autor, a preocupacdo com o conforto € essencial para estimular os
usuarios a melhor usufruir os espacos, servicos e produtos oferecidos. No contexto
dos ambientes digitais, esse conforto e estética podem se relacionar com ambientes
Uteis, esteticamente agradaveis e faceis de usar que possibilitem o uso pelos
sujeitos informacionais com eficiéncia provocando assim, experiéncias de uso
positivas.

Os estudos de Ranganathan abordam sua intensa preocupacdo com o
acesso a informagao. Em sua segunda lei “A cada leitor o seu livro” ele pontua a
necessidade de haver um acervo diversificado capaz de atender aos interesses dos
tipos de usuarios. Nos dias atuais, entende-se que esse conceito é aplicado a todo
tipo de suporte e canal de comunicacdo no qual a informacao possa ser armazenada
e disponibilizada. Nesse contexto, pode-se inferir que deve haver um ambiente e
servicos oferecidos pela biblioteca no contexto digital adequado para cada um dos
perfis de usuarios que constituem sua comunidade alvo. Para isso, esses ambientes
e servicos oferecidos devem contemplar questdes de acessibilidade e usabilidade e
devem provocar experiéncias de uso positivas.

A terceira lei “A cada livro o seu leitor” destaca a atengdo com a usabilidade
no uso do acervo, através da identificacdo das necessidades dos usuarios, em
busca de melhor dimensionar os recursos disponiveis na biblioteca. Tanto no
contexto fisico, quanto digital o foco dessa lei esta em conhecer bem os usuarios e
suas necessidades, de forma que os ambientes e servicos possam ser oferecidos
apossam ser encontrados e utilizados por quem deles necessite. Ressalta-se que o
entendimento das necessidades especifica dos usuarios, assim como a necessidade
de satisfazer as suas demandas sdo pontuados nos objetivos abordados pelo
Conselho Federal de Biblioteconomia CFB/Comissao de Especialistas (2013, s.n.,

grifo nosso) referentes as bibliotecas universitarias:

 Adquirir, tratar, organizar, gerenciar e disseminar materiais bibliograficos
em diferentes midias (impresso, eletrdnico e digital), bem como
disponibilizar fontes de informacdo que atendam as necessidades
informacionais da comunidade universitéria;

* Propiciar espagos de estudo, leitura, pesquisa, lazer a comunidade
universitaria,;

* Desenwlver competéncias em informagdo na comunidade académica;
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* Gerenciar a produg¢do do conhecimento académico, cientifico, tecnolgico,
cultura, artistico, entre outros, em suas diversas formas;

* Proporcionar a satisfagdo do usuario em suas distintas demandas
informacionais.

Em sua quarta lei, ao pedir “poupe o tempo do leitor’, Ranganathan (2009)
disserta sobre o uso correto dos recursos informacionais, suas formas de busca e
recuperacdo, e reforca a importancia do bibliotecario para atender as exigéncias
dessa lei. Pois “mesmo apds esse aprendizado, a maioria dos leitores recorrera ao
servico de pesquisa bibliografica do pessoal de referéncia” (RANGANATHAN, 2009,
p. 225-226). Na quarta lei, a localizagdo da biblioteca é essencial para permitir o
acesso ao acervo, a sinalizagéo e a organizacado sao fundamentais para orientar o
deslocamento dos usuarios no espaco fisico. E esses mesmos cuidados devem ser
tomados nos espacos digitais, a fim de minimizar frustracées e perda de tempo por
parte dos usuarios.

A preocupacdo com o0s avancos da sociedade, as transformacdes também
estdo presente nos estudos de Ranganathan. Por isso, a quinta lei estabelece que
“A biblioteca € um organismo em crescimento” e pontua a necessidade da biblioteca
acompanhar o contexto social, em particular, acompanhar as mudancas nos perfis e
necessidades dos seus usuarios, das instituicdes nas quais estejam incorporadas e
na tecnologias por meio das quais passam a prestar boa parte dos seus servicos e
oferecer seus produtos de informag&o.

Diante das elucidacfes de Ranganathan, é notavel a relevancia da biblioteca
dentro da universidade a fim de viabilizar boas experiéncias no acesso aos recursos
informacionais, possibilitando inclusdo intelectual, cultural e social. A biblioteca
universitaria € um organismo que pode estimular a necessidade no sujeito pela

busca por informacéo.

41 O(A) BIBLIOTECARIO(A) E OS DESAFIOS DE ADAPTAR-SE AS
MUDANCAS TECNOLOGICAS

As bibliotecas universitarias, engquanto unidades associadas as IES, visam
proporcionar 0 acesso a informacdo, de modo a contribuir para a geracdo de
conhecimento, através dos servicos informacionais que atendem as mais diversas

necessidades de seus usuarios, sejam eles(as)docentes, discentes, técnicos ou a
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sociedade em geral. Esta disponibilizacdo deve estar apoiada em acdes que
permitam conhecer o que ha e onde esta, ou seja, que 0s usuarios saibam o que
existe sobre o0 assunto de seu interesse e como obté-lo.

Desse modo, as bibliotecas universitarias passam pelo desafio de agregar
aos servicos tradicionais outros servicos e produtos digitais, além de gerenciar
ambientes digitais diversos, de maneira que possam tornar-se mais Vvisiveis,
proximas dos seus usuarios e atuantes nos meios de comunicacdo digitais, em
especial, no contexto da internet (ZANINELLI; REIS; MOURA, 2021).

Assim, uma vez que ndao € mais possivel limitar as atividades realizadas
somente ao espaco e ao acervo fisico da biblioteca, de acordo com Araujo, Oliveira
e Bezerra (2017), os(as)bibliotecarios(as)devem enfrentar os desafios de adaptar-se
as mudancas tecnolégicas que influenciam os novos produtos e servicos oferecidos
no ambiente digital, tendo de tornar-se aptos a trabalhar nessa realidade hibrida,
entre o analégico e o digital.

Castro (2017) pontua entre os desafios que podem ser enfrentados: a
preocupacdo em acompanhar as transformacdes nas praticas de trabalho; lidar com
o impacto que a TIC trouxe, e continua trazendo, para a gestdo dos suportes onde a
informacao se encontra, e na modificacdo das formas de buscar, encontrar e usar a
informacdo. Além disso, um desafio latente é atender as necessidades de
informacdo dos sujeitos informacionais, de forma a oferecer a selecdo de fontes e
recursos de informacdo compativeis a esse novo perfil de usuario (ZANINELLI;
REIS; MOURA, 2021).

Adicionalmente, se ja era um desafio no contexto analogico, atender de
maneira satisfatoria e eficiente os usuarios que possuem algum tipo de deficiéncia, o
contexto digital traz uma complexidade maior e a necessidade de capacitacdo dos
bibliotecarios e do desenvolvimento de novas habilidades. Até porque, como destaca
Heinen (2014), o acesso a informacédo é um direito fundamental e uma pratica
claramente democratica, logo ele deve contemplar a necessidade de usuarios de
perfis variados, independente das limitacbes que estes possuam. Fato este
pontuado na Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei 13.146/2015),

que destaca a necessidade de se promover acessibilidade (BRASIL, 2015), onde

Acessibilidade é a possibilidade e condicdo de alcance para a utilizagdo
com seguranca e autonomia aos espacos, mobiliarios, equipamentos
urbanos, edificagdes, transportes, informacdo e comunicagdo, inclusive
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seus sistemas e tecnologias, bem como de outros servi¢cos e instalacfes
abertos ao publico de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona
urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida
(BRASIL, 2015, p.1).

Nesse sentido, cabe ao bibliotecario examinar “as atividades e os servicos de
informacdo, quer seja inserindo NOvos recursos ou mantendo 0S processos, pois é
essencial ver o usuario como razéo de ser do servi¢co e ndo apenas como integrante
do sistema” (SILVA et al., 2017, p.50). E fundamental, segundo Coquero (2014),
ofertar produtos, ambientes e servicos que estejam em conformidade com as
necessidades da comunidade alvo, satisfazendo as necessidades dos usuarios,
atendendo as suas expectativas e promovendo experiéncias de uso exitosas.
Adicionalmente, a biblioteca deve procurar oferecer servigos que priorizem o suporte
ao desenvolvimento do sujeito/usuario quanto as praticas de ensino, pesquisa e
extensdo a fim de promover o desenvolvimento cultural e social. (ROSS];
VIANNA,2018).

Braganca e colegas (2016) destacam que ao conhecer o perfil da comunidade
alvo; ofertar produtos, ambientes e servicos, em meio digital, que atendam as
necessidades desta comunidade, e que contribuam para a melhoria no
relacionamento com o seu publico, tem o potencial para promover uma gestao mais
eficiente, para contribuir com o0 acesso a informacao e para construir um ambiente
propicio para a inovacao e criatividade.

Ao(A) bibliotecario(a)cabe a responsabilidade de acompanhar as mudancas
sociais e desenvolver novas habilidades, tanto com relacdo a organizacdo da
informacéo em diferentes ambientes e suportes, quanto com relagdo ao seu papel
social. Entendendo esse contexto e necessidade, a conscientizagdo por parte dos
bibliotecarios das competéncias que sdo necessarias ao seu trabalho € um passo
importante para que possa atuar como mediares da informag&o, uma funcéo social
importante para o desenvolvimento da biblioteca e da aprendizagem na

universidade.

4.2 OS SERVICOS NOS AMBIENTES INFORMACIONAIS DIGITAIS DAS
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
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Novos cenarios informacionais surgem a cada dia, com novas tecnologias,
ambientes digitais, educacdo a distancia, repositorios digitais, arquivos abertos,
direitos autorais, entre outros. O resultado é o surgimento de demandas de produtos
e servicos e é importante repensar a biblioteca universitaria neste novo contexto.
Pois as tecnologias tém alterado as configuracGes tradicionais das bibliotecas
universitarias, e o meio eletrénico e a comunicagdo em rede trazem a necessidade
de se adotar novas formas de se relacionar com o0s sujeitos informacionais e destes

se relacionarem com os novos ambientes e recursos digitais oferecidos.

Redes sociais permitiram que bibliotecario e usuario ndo somente
interagissem, mas compartiihassem e transformassem recursos
dinamicamente em um meio eletrénico. Usuario podem criar vinculos com a
rede da biblioteca, ver o que 0s outros usuarios tém em comum com as
suas necessidades de informacdo, baseado em perfis similares,
demografias, fontes previamente acessadas, e um grande nimero de dados
qgue os usuérios fornecem. (MANESS, 2007, p.48)

Cunha (2000, p. 75) remonta a evolugéo histérica das bibliotecas, ilustrada na
Figura 6. O autor destaca que em todas as épocas, as bibliotecas foram
dependentes da tecnologia. A migracdo dos manuscritos para a utilizacdo de te xtos
impressos; 0 acesso a bases de dados bibliograficas; a incorporagdo do uso de
bancos de dados; até o advento da biblioteca digital no final dos anos 1990,
mostram que as bibliotecas tiveram éxito quanto aos novos paradigmas tecnolégicos
(OHIRA; PRADO, 2002).

Figura 6 - Ewolucdo historic9a das bibliotecas

Eral Era lll

Tradicional Eletrénica

Moderna
Erall EralV
Automatizada Digital e

Virtual

Fonte: CUNHA (2000).

O Manifesto da IFLA/UNESCO13, aponta que a biblioteca no meio digital tem

como principal objetivo viabilizar o acesso aos recursos informacionais de forma
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estruturada e autorizada. Para atingir esse objetivo, 0 manifesto apresenta alguns
pontos:
1. apoiar a digitalizacdo, o0 acesso e a preservacao do patrimoénio cultural
e cientifico;
2. permitir o acesso a todos 0s usuarios aos recursos de informacao da
biblioteca, respeitando os direitos de propriedade intelectual,
criar sistemas interoperaveis para promover padrdes de livre acesso;
4. apoiar o papel essencial das bibliotecas e dos servigos de informagao
na promoc¢ao de normas comuns e das melhores praticas;
5. criar a consciéncia da necessidade urgente de garantir a acessibilidade
permanente do material digital,
6. ligar as bibliotecas digitais de pesquisa de alta velocidade e redes de
desenvolvimento;
7. aproveitar-se da maior convergéncia de meios de comunicacdo e
papéis institucionais para criar e disseminar contetudo digital.

As novas tecnologias potencializam os servicos nos ambientes da biblioteca
universitaria e pde em evidéncia o papel do bibliotecario como mediador da
informacéo. Este deve favorecer e oportunizar a interacdo entre a informacao e o
sujeito informacional, antes oportunizada apenas pelos meios fisicos tradicionais.
Todavia, a informacao digital ganhou ainda mais for¢ca no contexto virtual, tornando
necessario o papel desse mediador bibliotecario em ajudar o sujeito a obter
autonomia no processo de busca da informacdo processada por meio eletrdnico ou
disponivel em rede (BARROS, 2003).

Para Sampaio e Moreschi (1990, p.39), “a palavra disseminar na
Biblioteconomia tem o sentido de semear, espalhar a informacéo, o ato de levar ao
conhecimento do usuario os documentos novos adquiridos pela biblioteca”, ou ainda,
no sentido mais amplo, de divulgar entre os usuarios as publicacdes mais relevantes
e atuais para que possam através da atualizacdo constante desenvolver suas
pesquisas e projetos.

Hans Peter Luhn, em 1958, criou 0 processo de Disseminacdo Seletiva de
Informacdes (DSI) com o objetivo de aperfeigoar servicos de alerta ofertados pelas
unidades de informacfes como a biblioteca. Os fatores que motivaram a criacéo
foram: o crescimento da literatura mundial, o surgimento das bases de dados

referenciais especializadas on-line e a necessidade de atualizacdo dos diversos
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tipos de usuarios (BAX et al., 2004; SOUTO, 2010). Em bibliotecas esse servi¢co
também recebe outras nomenclaturas, tais como:

a) Servico de Alerta;

b) Servicos de Notificagao Corrente;

c) Disseminacao da informacao.

Desde o servico referencial presencial, muitas mudangas ocorreram nos
ambientes informacionais das bibliotecas universitarias até chegar na DSI.
Figueiredo (1978) e Souto (2010) apontam em seus estudos essas mudancas com o
passar dos anos e as chamam de geracdes (SOUTO, 2010, p.18), como

apresentado no Quadro 4.

Quadro 4 - Mudangas nos ambientes informacionais das bibliotecas universitarias

. Enfaze na relac3o entre o bibliotecario e o
PRIMEIRA GERACAO USUArio.

SERVICO MANUAL

. Enfaze na recuperagdo da informagdo a
SEGUNDA GERACAO partir de sistemas de recuperacgio de infor-

SERVICO AUTOMATIZADO magdes. Com automacao de parte do
processo de DSI.

. Enfaze na automacao do usuario, a automa-
TERCEIRA GERACAO ¢do pode atingir a totalidade do processo de
INTERNET DSI.

Fonte: FIGUEIREDO (1978); SOUTO (2010).

A execugdo dos servicos de disseminagdo da informagdo necessita de
recursos informacionais (internet, especialistas, informacdo técnica e cientifica),
identificacdo dos perfis dos usuarios, pacote informacional, acesso as informagdes e
avaliacao (SOUTO, 2010).

Diante do exposto, é evidente a importancia dos servi¢cos informacionais nos
ambientes digitais das bibliotecas universitarias, uma vez que estes ja sao realidade

no atual contexto social.
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Incorporar as tecnologias da web nas ofertas de recursos e servicos da
biblioteca, em busca de melhor atender as necessidades dos usuarios € papel do
bibliotecario, que precisa estar sempre atento ao desenvolvimento tecnologico e o
gue ele pode oferecer para que ele possa uma politica de atendimento cada vez
mais eficiente, de qualidade e adequada as necessidades informacionais dos seus
sujeitos informacionais.

E, para tanto, € preciso conhecer o perfil do seu publico-alvo, dos sujeitos
informacionais que compdem a sua comunidade, assim como estar atento para
avaliar a experiéncia destes sujeitos na utilizacdo dos ambientes digitais por meio

dos quais 0s servicos e recursos sao oferecidos.
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5. A EXPERIENCIA DO USUARIO (UX)

Os estudos acerca das experiéncias vivenciadas pelos individuos consideram
0S aspectos emocionais como subsidios para o desenvolvimento de produtos,
servicos e ambientes digitais de informacdo que possam atender diferentes tipos de
sujeitos informacionais de maneira significativa e abrangente, permitindo
experiéncias duradouras e a satisfacdo no uso das informacdes recuperadas, bem
como a resolucdo de problemas, inicialmente identificados por necessidades
informacionais (BARBOSA; SILVA, 2011).

Neste sentido, a interacdo em ambientes digitais também pode ser entendida
como uma comunicacdo de via dupla entre o usuario e a maquina / dispositivo /
software / sistema / ambiente com a qual ele estd interagindo (BARBOSA;
SILVA,2011). Pois a "interacdo pode ser vista como um processo por meio do qual o
usuario formula uma interacéo, planeja suas acdes, atua sobre interface?, percebe e
interpreta a resposta dos sistemas e avalia se seu objetivo foi alcancado”
(BARBOSA; SILVA, 2011, p. 20), o que vai ao encontro dos processos de busca e
uso da informacao.

O ser humano sofre influéncia do seu meio social e suas a¢cdes impactam nas
experiéncias pessoais e, consequentemente, na necessidade de produzir e fazer
uso do conhecimento. Cada um carrega consigo experiéncias marcadas por
vivencias subjetivas que influenciam o seu modo de pensar, de agir e de interagir
com outras pessoas e, também com ambientes diversos (inclusive os digitais). A
necessidade de busca e uso de informacdes sdo atividades necessarias para
producdo do conhecimento. Gasque (2008, p. 150) explica que

as pessoas elaboram novos conhecimentos a partir das experiéncias e
vivéncias de mundo. O sentido das coisas surge das atividades
permanentes de intercadmbio de uma mente com um corpo que vive em um
ambiente. Assim, as idéias e o conhecimento cientifico resultam de
esquemas de pensamentos preliminares e de interagcdo atenta entre o
sujeito e o mundo, no qual ele busca e usa informagcdes para construir
conhecimentos. Nessa perspectiva, pode-se afirmar, entdo, que a ciéncia é
produto do sujeito e de seu inter-relacionamento com o mundo.

*A interface “compreende toda a porgao do sistemacom o qual o usuario mantém contato fisico
(motor ou perceptivel) ou conceitual durante a interagdo” (BARBOSA; SILVA, 2011, p. 25).
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Logo, as vivencias pessoais influenciam a interagdo do usuario nos mais
diversos contextos, inclusive a sua interacdo com ambientes digitais. Além disso, a
forma como as informacdes estdo organizadas dentro de um ambiente, bem como
0os recursos disponibilizados para navegacdo e busca podem gerar muitas
sensacdes que impactam também na forma de acesso e uso da informacéao. Gerdink
(2012) aponta estudos nesse sentido sao importantes para o desenvolvimento de
ambientes digitais satisfatérios e efetivos e que estes referidos estudos acabam por
trabalhar questbes relacionadas as tematicas como: Arquitetura da Informacao, a
usabilidade e acessibilidade em ambientes digitais, a organizacdo da informacao,
planejamento de plataformas e ambientes digitais e, mais recentemente, a
experiéncia do usuario.

Roger et al. (2013) aponta que € preciso compreender as diferencas entre as
pessoas e que essa compreensdo pode ajudar profissionais a entenderem que o
que funciona para um grupo de usuarios, pode ser totalmente inadequado para
outro.

A Figura 7 expressa, de forma visual, o processo do design de experiéncia do
usuario, com base na ISO 13407 (1999), onde o estabelecimento dos requisitos é
dividido em duas etapas: a pesquisa com 0 usuario e a analise dos dados para
identificacdo de oportunidades. Pode-se perceber no processo a valorizagéo de se
conhecer as necessidades dos usuarios, expressas por meio de requisitos para que

sejam desenvolvidas solugdes mais adequadas e satisfatorias.
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Figura 7 - Processo de desenwlvimento de um projeto UX

=

P ESPECIFICAR O CONTEXTO DE USO
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AVALIAR AS SATISFAZER OS REQUISITOS
SOLUGOES DO USUARIO
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DO PROJETO

Fonte: I1SO 13407 (1999).

PLANEJAR O PROCESSO
CENTRADO NO USUARIO

DO USUARIO

Para Mike Kuniavsky (2010), as experiéncias vivenciadas resultam nas
percepcbes dos sujeitos informacionais enquanto interagem com um produto,

servico ou ambiente e o quanto se sentem bem ou néo fazendo uso deles.

51 OS ESTUDOS SOBRE A EXPERIENCIA DO USUARIO (UX)

O termo User Experience (UX) ou Experiéncia do Usuario foi cunhado por
Donald Norman, pesquisador da Universidade da Califérnia em San Diego, enquanto
era vice-presidente do Grupo de Techologia Avancada da Apple entre 1995 e 1997.
Considerando os conceitos de usabilidade e interface do usuario muito restrito,
Norman cunhou o termo UX, partindo da ideia de integrar todos os aspectos da
experiéncia de uma pessoa com um sistema ou ambiente digital (MERHOLZ, 2007).

Hassenzahl e Tractinsky (2006) apontam que o0s estudos acerca da
conceituacdo e aplicabilidade da UX ndo séo recentes, pois, no final da década de
1980, ja se dizia que fatores como aprendibilidade (o quéao facil um produto/ambiente
é de se aprender a utiliza-lo) e produtividade, que eram explorados no contexto dos
estudos de usabilidade (NIELSEN, 1993), seriam melhor estudados considerando a

experiéncia do usuario na utilizacdo do produto, ambiente ou servico (WHITESIDE;
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WIXON, 1987 apud HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006, p. 91). Posteriormente,
Preece, Rogers e Sharp (2002) defenderam que o design de interacdo, além de se
preocupar com a eficiéncia e a produtividade no contexto de uso, deve se preocupar
também em criar sistemas que oferecessem satisfacdo, prazer, ajuda, apoio a
criatividade e que fossem motivadores, esteticamente agradaveis, recompensadores
e emocionalmente gratificantes (PREECE; ROGERS; SHARP, 2015). Caracteristicas
essas ndo abordadas em estudos de usabilidade.

Essas discussfes sobre a experiéncia do usuario ao longo dos anos levaram
outros pesquisadores e profissionais a se apropriarem do termo e construirem seus
proprios modelos tedricos, em busca de um entendimento mais profundo.

A ABNT NBR ISO 9241-210:2011 define experiéncia do usuario como sendo
as “percepgdes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado de

um produto, sistema ou servigo”. Essa definigdo vem acompanhada de trés notas:

NOTA 1. A experiéncia do usuario inclui todas as emocgdes, crencas,
preferéncias, percepgdes, respostas fisicas e psicolégicas, comportamentos
e realiza¢gdes do usuario que ocorrem antes, durante e depois do uso.
NOTA 2: A experiéncia do usuario € uma consequéncia da imagem da
marca, da apresentagao, da funcionalidade, do desempenho do sistema, do
comportamento interativo e das capacidades assistivas do sistema
interativo, dos estados interno e fisico do usuério, resultantes de
experiéncias anteriores, atitudes, habilidades e personalidade, e do contexto
de uso.

NOTA 3: A usabilidade, quando interpretada a partir da perspectiva dos
objetivos pessoais do usuario, pode incluir o tipo de aspectos perceptivos e
emocionais tipicamente associados a experiéncia do usuario. Os critérios
de usabilidade podem ser usados para avaliar aspectos da experiéncia
do usuéario. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011,
p. 6, grifo nosso).

Essa definicdo da ABNT reforca o aspecto geral do conceito de UX idealizado
por Norman e traz uma das principais diferencas entre a usabilidade e a experiéncia
do usuario. Os estudos de usabilidade focam no momento do uso do produto,
servico ou ambiente; enquanto a experiéncia do usudrio analisa o que ocorre antes,
durante e depois desta utilizagéo, indo desde a expectativa que pode ser provocada
no usuario, até os sentimentos e emoc¢des que ele experimenta apos a utilizacao.
Em outras palavras, a expectativa de experiéncia, a experiéncia em si e a memaria
da experiéncia vivenciada. O que € endossado por autores como Kujala et al. (2011)
e Neves (2011), quando afirmam que a experiéncia é construida nos seguintes

momentos:
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e Antes do uso: com o repertério de experiéncias prévias, as quais
formam uma percepcao;

e Durante o uso: pois a cada interacdo o usuario pode se deparar com
funcionalidades, situagbes e experiéncias distintas que podem ir
moldando o seu comportamento;

e Depois do uso: o uso pode modificar a percepcao da experiéncia, bem
como outras experiéncias podem surgir a partir dele, gerando novas
percepcdes sobre vivéncias anteriores;

e A longo prazo: pois o contexto pode ser modificado e até mesmo o
sistema pode sofrer modificacbes, modificando a experiéncia
anteriormente vivenciada.

Contudo, tanto a definicdo de UX, quanto a definicdo de usabilidade,
divulgadas pela ISO, sugere que ambas devem ser mensuradas durante ou apos o
uso do ambiente ou servico, pois s6 assim se tera subsidios para avaliacdo da
experiéncia em si.

Outro ponto importante de destacar das notas da ABNT NBR ISO 9241-
210:2011, é que os critérios de usabilidade podem ser associados quando se
avaliam aspectos da experiéncia do usuario, podendo oferecer uma avaliacdo mais
completa e aprofundada. Também vale ressaltar que, como apontado por Bevan
(2009) e endossado pela norma, a eficicia, a eficiéncia e a satisfagdo de uso
acabam por serem caracteristicas consideradas em ambos 0s estudos (de
usabilidade e de experiéncia do usuario).

A ABNT define eficacia como sendo a “acuracia e completude com as quais
usuarios alcancam objetivos especificos” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2002, p. 3). Eficiéncia, por sua vez, é definida como sendo os
‘recursos gastos em relagdo a acuracia e abrangéncia com as quais usuarios
atingem objetivos” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2002, p.
3). O elemento da satisfacdo pode ser classificado como uma resposta psicolégica
do usuario, ja que é definida pela ABNT (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2002, p. 3) como sendo a “auséncia do desconforto e presenca de
atitudes positivas para com o uso de um produto”.

Hassenzahl e Tractinsky (2006) destacam que uma experiéncia é uma
combinacédo Unica de varios elementos, como 0 ambiente, servico e o estado interno

do usuario (temperamento, expectativas, objetivos), que se estende pelo tempo com
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um inicio e fim definidos. Nesse sentido, consideram que a UX pode ser entendida

por uma abordagem empirica e destacam que

prevenir a frustracdo e a insatisfagcdo sempre foi um objetivo central até da
perspectiva mais cognitiva. O que é novo na pesquisa de UX é o foco em
resultados emocionais positivos, como alegria, diversdo e orgulho
(HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006, p. 93).

A Figura 8 procura ilustrar os aspectos da UX, de acordo com os autores

supracitados.

) Figura 8 - Aspectos da UX
ALEM DO INSTRUMENTAL EMOGCAO E SENTIMENTO

SUBJETIVO,
POSITIVO,
ANTECEDENTES E
CONSEQUENCIAS.

HOLISTICO,
ESTETICO E
HEDONICO.

DINAMICO,
COMPLEXO, UNICO,
LOCALIZADO,
LIGADO AO TEMPO.

O EXPERIENCIAL

Fonte: Adaptado de Hassenzahl e Tractinsky (2006).

Garret (2011) destaca a necessidade de se estudar a experiéncia do usuario

por completo, colocando o usuario como ator central do projeto de um ambiente ou

servico. Assim, o estudo de UX esta intimamente ligado a utilizacdo do pelo usuario

final, em todos os contextos possiveis.

Experiéncia do usuario é a experiéncia que o produto cria para as pessoas
que o utilizam no mundo real. Quando um produto esta sendo desenvolvido,
as pessoas prestam muita atengdo ao que ele faz. Experiéncia do usuario é
o outro, frequentemente negligenciado, lado da equagdo — como o produto
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funciona — que pode frequentemente fazer a diferenca entre um produto de
sucesso e um fracasso (GARRETT, 2011, p. 6).

Garrett (2011) ainda aborda que, no ambiente digital, a preocupagao com a
experiéncia do usuario é ainda mais importante do que recursos e funcionalidades,
por ser um tipo de autosservico. Pois € muito comum, o usuario se encontrar em
frente a uma tela (de qualquer tipo de dispositivo interativo) sem nenhum tipo de
ajuda, sem um manual que dé suporte ao uso ou sem um instrutor que a oriente
sobre como usa-lo. Diante desse contexto, quando o usuario nao sabe o que fazer
ou percebe que tem dificuldade em sanar sua necessidade informacional, ele pode
acabar por categorizar essa como uma experiéncia negativa e, possivelmente nao
voltar a navegar no ambiente novamente.

Para Cerejo (2001) e Ferreira (2018), para proporcionar uma boa experiéncia,
0 servico ou ambiente deverd atender as necessidades do usuario na seguinte
ordem:

1. Estar disponivel: devem estar disponiveis, permitindo o acesso de
forma facil;

2. Ter usabilidade e uma boa arquitetura da informacdo — deve buscar
garantir que o usuario encontre o que deseja com facilidade e
intuitivamente, reduzindo cliques e simplificando processos;

3. Oferecer suporte: recursos de suporte para que O USUArio possa
aprimorar a sua busca e encontrar informacdes detalhadas do que
procura,;

4. Passar confianca: criar um ambiente onde o usuario possa se sentir
seguro na realizacédo de acoes;

5. Ser desejavel - criar o desejo de uso, o interesse de uso.

As diferencas entre a UX e a usabilidade sdo discutidas por autores como
Preece et. al. (2002), Padovani et. al. (2012) e Tullis e Albert (2013). Estes autores,
em suas pesquisas, motivam a reflexdo que a usabilidade aborda aspectos objetivos
referentes ao momento do uso em si, deixando os demais aspectos subjetivos a
cargo da UX. Tullis e Albert (2013) reforcam que a UX vai além do uso e engloba
toda a interacdo do individuo com um determinado artefato, além de abranger os

pensamentos, sentimentos e percepg¢des que resultam da interagdo com o artefato.
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Projetar emog¢des ou experiéncias é um desafio diferente de projetar para
Usabilidade, pois ewvitar e corrigir problemas de Usabilidade séo tarefas
destinadas a evtar consequéncias negativas no uso de um produto ou
sistema, enquanto o design para UX requer a procura de oportunidades de
design que possam afetar as pessoas, provocar emocdes de forma positiva.
(VERMEEREN; ROTO; VAANANEN, 2016, p. 21).

A Figura 9 ilustra os pontos abordados pela usabilidade: utilidade, facilidade
de recordar, facilidade de aprendizado, seguranca do uso, eficiéncia e eficacia.
Enquanto satisfacdo do uso passa entdo ao dominio da UX, uma vez que esta fica
encarregada também de outras questbes relacionadas as emocdes, sensacles e
motivacbes. E, em um dominio comum entre UX e Usabilidade, encontra-se a

utiidade do ambiente.

Figura 9 - Metas de usabilidade e Experiéncia do Usuario

EXPERIENCE

SATISFAGAO ‘ \

EFIENCIA

EMOCAO

EFICACIA

RECOMPENSA

SEGURANCA

CURTIGAO

USABILIDADE

FACILIDADE DE
FACILIDADE DE APRENDIZADO
LEMBRAR

CRIATIVIDADE

UTILIDADE

ESTETICA

® o O
Fonte: Adaptado de Padovani et. al. (2012) com base em Preece et. al. (2002).

Vale ressaltar que o que foi abordado sobre UX - conceitos, definicbes e
caracteristicas - sdo validos ndo apenas para experiéncias na utilizacdo de artefatos
digitais, mas também podem abranger o uso de qualquer outro ambiente ou servico,

no contexto fisico.



59

5.2 FACETAS DA EXPERIENCIA DO USUARIO (UX)

A Experiéncia do Usuario sintetiza a ampla relacdo entre o usuario e
determinado ambiente ou servico e “ndo engloba somente as funcionalidades, mas
também o quanto um aplicativo é cativante e agradavel de ser usado”
(LOWDERMILK, 2013, p. 26). Morville (2004) ilustrou em um diagrama intitulado
“‘Colméia do UX” (Figura 10) as sete facetas que considera relevantes para que a

experiéncia do usuéario seja efetiva.

Figura 10 - Colméia da UX

UTIL
UTILIZAVEL DESEJAVEL
VALIOSO
ENCONTRAVEL ACESSIVEL
CREDIVEL

Fonte: Ferreira et al. (2016).

O ambiente ou servico deve ser util, desejado, encontravel, deve agregar
valor, ser acessivel, ter credibilidade e oferecer uma boa usabilidade. Estas facetas,
ilustradas na Figura 8, estdo descritas no Quadro 5.

Destaca-se que essas facetas podem ajudar a especificar os requisitos mais
importantes no desenvolvimento de ambientes e servicos. Assim como podem
ajudar a avaliar o que j& estiver pronto e em funcionamento.

Ferreira (2018, p. 60) destaca que “quanto mais bem equilibradas estiverem
as facetas num ambiente informacional digital, melhor sera contemplada a

Experiéncia do Usuario.
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Quadro 5 - As sete facetas da Experiéncia do Usuario (UX)

FACETAS DESCRIGAO
DA UX

E preciso despertar o interesse em realizar alguma atividade especifica e
nao somente ter um apelo estético ou funcional. Por isso, & importante que
os profissionais envolvidos sailbam para quem estao construindo e se real-
mente aquele publico acredita que o produto podera ser Util para eles.

Afacilidade de uso continua sendo importante, porém uma interface focada

Utilizavel simplesmente em uma boa interagdo humano-computador ndo contempla
todas as necessidades dos usuarios. A usabilidade é necessaria, mas nao
suficiente.

Ter encontrabilidade ou seja, os contetdos devem ser facilimente localiza-
Encontravel veis, para que possam ser recuperados pelos usuarios. Adicionalmente, é

preciso primar pela navegabilidade.

Utilizar recursos e elementos de design que possam influenciar os usuarios

Credibilidade : : : .
a confiarem no contetdo/informagao disponibilizados.

Buscar a eficiéncia alinhada com a apreciacéo do poder e valor de uma imagem,
Desejavel identidade, marca e demais elementos atrativos. Para isso, pode-se fazer uso de
recursos do desgin emacional.

O fornecimento de uma experiéncia que funcione independente de limita-
¢oes ou deficiéncias do usuario que esta utilizando o produto ou servigo.
Para isso, é preciso aplicar recursos de acessibilidade digital.

Acessivel

Valor esta em fazer com que o usuario veja que aquilo € bom e Util para sua

Valioso :
vida.

Fonte: Ferreira et al. (2016).

Para Krug (2014) a aparéncia, a nomenclatura, a organizagéo e a quantidade
de texto inserido em ambientes digitais devem trabalhar juntos para criar um
reconhecimento lire de esforco. Para o autor, 0 usuario precisa conseguir
interpretar os elementos que ele busca a primeira vista, pois 0 usuario é o elemento

mais importante e € para ele que todo o servico sera planejado.

Se néo esté claro para mim a primeira vista, o resto da interpretagédo sera
ainda mais dificil, e as chances de eu me frustrar ou entender algo errado
sdo bem grandes. Se eu, entretanto, entender “de primeira”, estou muito
mais propenso a interpretar corretamente tudo que eu vir na pagina, o que



61

aumenta e muito minhas chances de ter uma experiéncia agradavel e bem -
sucedida (KRUG, 2014, p.87).

Assim, o grau de incerteza sobre estar ou ndo fazendo a escolha correta deve
ser minimo, bem como a quantidade de pensamento que demanda cada clique
(KRUG, 2014).

5.3 DIMENSOES DA EXPERIENCIA DO USUARIO (UX)

Os autores Han et. Al. (2001) apontam que, na UX, as dimensfes sao
mutaveis de acordo com o projeto e o artefato em questdo. Estes autores
especificaram o que chamaram de “dimensdes de usabilidade”. Porém, € preciso
esclarecer que os autores utilizaram a nomenclatura usabilidade, em busca de
contemplar os conceitos tradicionais em uso na é€poca, mas que eles vao além da
usabilidade. De fato, Han et. al. (2001) apresentaram 48 dimensdes, divididas em
dois grupos: dimensdes de performance e dimensbes da imagem e impresséo sobre
um artefato. As dimensbes de performance estdo diretamente relacionadas ao
conceito de usabilidade, focando no quéo eficaz e eficiente foi a interacdo usuéario

com o artefato para realizar uma acéo.

Quadro 6 - Dimensdes de performance

DIMENSOES DE PERFORMANCE

Capacidade de ser direto; Capacidade de ser explicito; Capa-
cidade de modelagem (versatilidade); Observabilidade;
Capacidade de resposta; Simplicidade.

Percepcao/
Cognicao

Aprendizagem/ Con_sﬁsténcia; Familiaric!ade; .Capal_gidade de ser informatilloi
Memorizacio Habl!@a_d_e para aprendizado; Habilidade para memorizacao;
Previsibilidade.

Acessibilidade; Adaptabilidade; Controlabilidade; Efetivida-
Coptrolei de; Eficiéncia; Prevencao de erros; Flexibilidade; Capacidade
Acao de ajudar; Habilidade em ser “multi tarefas”; Habilidade para
recuperacao de erros; Conformidade da tarefa.

Fonte: Han et al. (2001).
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E as dimensdes de imagem e impressao estédo relacionadas com os sentidos
ou sentimentos que um produto evoca, estando mais proximas da experiéncia do

usuario, como pode ser visualizado no Quadro 7.

Quadro 7 - Dimensdes de imagem e impressao

DIMENSOES DE IMAGEM E IMPRESSAO

Sentidos Formato; Cor; Brilho; Textura; Opacidade; Balango; Peso; Volume.
basicos

Descri¢ciao Design metaférico da imagem; Elegancia; Granularidade; Habilidade em
de imagem ser harménico; Habilidade em ser luxuoso; Magnificéncia; Habilidade em
ser organizado; Rigidez; Saliéncia; Dinamismo.

Sentimento Aceitabilidade; Conforto; Conveniéncia; Confianca; Atratividade; Prefe-
avaliativo réncia; Satisfacdo.

Fonte: HAN et. al. (2001).

Padovani (2013) apresenta algumas dimensfes citadas por outros autores
gue se destacaram na area. Este compilado, apresentado no Quadro 8, demonstra
que a avaliacdo da experiéncia do usuario pode ser bastante complexa, antes
mesmo do ato da interacdo entre 0 usuario e o artefato. Isso porque avaliar as
experiéncias de um usuario requer ferramentas e métodos adequados, mesmo que

nao sejam capturados todos os dados que se deseja.



Chapanis (1991)

Nielsen (1993)

Tullis & Albert
(2008)

Quadro 8 - Dimensdes da UX citadas por autores

AUTORES m m PONTOS AVALIATIVOS

Shackel (1991)

Facilidade
em aprender.

Facilidade em iniciar;
Facilidade de uso;
Facilidade em aprender.

Facilidade em aprender;
Facilidade em lembrar.

Facilidade em aprender,
Facilidade de uso.

Eficacia;
Eficiéncia;
Flexibilidade.

Performance;
Versatibilidade.

Eficiéncia;
Numero de erros.

Sucesso na tarefa;
Eficiéncia;

Atitude.

Atitude.

Satisfagao.

Satisfagdo;
Atendimento a

Tempo da tarefa; expectativa.

Numero de erros.

Bevan (2009) Satisfagao;
Agradabilidade;
Confianga;
Prazer;

Conforto.

Facilidade em aprender.|| Eficacia;
Eficiéncia;
Flexibilidade;

Acessibilidade.

Fonte: Adaptado de Padovani (2013)

Mediante a complexidade que é lidar com diversos tipos de usuarios que
fazem uso de um mesmo servico ou ambiente, a aplicacdo das dimensfes da UX
pode orientar avaliacbes de forma mais especifica e sistematizada. Essas
dimensdes podem ser avaliadas por meio de diversos métodos, que serao

explicitados a sequir.

54 METODOS PARA AVALIACAO DE UX

A partir de pesquisas desenvolvidas nas Ciéncias Sociais e na Psicologia,
surgiram os meétodos para avaliacdo da Experiéncia do Usuario. Esses métodos se

subdividem em trés tipos:

(1) Profundidade, perguntas abertas; (2) Observacdo direta e (3)
documentos escritos [...] incluindo questionarios, diarios e relatérios'. Para o
tipo 1 os dados consistem em manifestacbes fornecida de forma direta
pelos usuérios através de opinides e sentimentos. O tipo 2 contempla os
dados provenientes de observacdes das descricdes detalhadas em
atividades programadas como comportamento dos participantes, agdes dos
examinadores e quaisquer interagcdes humanas que podem fazer parte do
ambiente ou senvigo avaliado. Por ultimo, o tipo 3 dedica-se a andlise de
documentos e producdo de resumos, citagcbes ou passagens completas
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provenientes de relatérios, correspondéncia, documentos oficiais de registro
de pesquisas abertas (PATTON, 1987 p.7).

Patton (1987) ainda classifica esses métodos em dois grandes grupos:
Métodos quantitativos e Métodos qualitativos. Os métodos quantitativos sao
responsaveis por mensurar a reacdo de uma quantidade de usuarios em um
contexto limitado para analise, o que torna mais facil a comparacdo dos dados e
proporciona uma Vvisdo ampla e generalizada da analise em questdo. Os dados
obtidos através dos itens padronizados, geralmente estabelecidos nos questionarios,
proporcionam generalizagbes que podem facilmente gerar comparacoes,
explicacdes, novos olhares e ideias. Por sua vez, os métodos qualitativos resultam
em analises mais detalhadas, por meio de opinides diretas e descricbes de eventos,
situagdes, comportamento observado e interagdes.

Arnold Vermeeren et al. (2010) consideram os métodos de avaliacdo da
Experiéncia do Usudrio como uma evolucdo dos métodos de avaliacdo de
Usabilidade, pois acrescentam contribuicbes considerando os aspectos subjetivos e
hedbnicos da interacdo do usuario com o ambiente ou sistema.

A norma da ISO 9241-210 (2011), citada anteriormente, também afirma que
os critérios de Usabilidade podem ser utilizados como medidas complementares de
avaliacdo de Experiéncia do Usuario. Bevan (2009) diz ndo haver uma grande
diferenca entre medidas de Usabilidade e Experiéncia do Usuario, porém ha uma
diferenca de énfase entre desempenho e prazer.

Vermeeren et al. (2010), a partir de pesquisas sobre os métodos existentes
para analise da Experiéncia do Usuario, identificaram 86 métodos encontrados na
literatura académica e da indlstria, esse trabalho resultou na criagdo de uma
organizacao que fornece informacdes sobre a Experiéncia do Usuario, disponiveis
no site All About UX (ROTO et al., 2014).

No contexto desta pesquisa, com foco em seu objetivo geral, entre os 86
métodos do estudo mapeados por Vermeeren et al. (2010) e Roto et al. (2014),
estdo descritos nas secdes posteriores 0s métodos que aderem aos seguintes
requisitos:

e Possuem artigos publicados nos ultimos dez anos (2012 ou mais recentes)

a respeito dos mesmos, o que demonstra que potencialmente ha ainda

interesse e atividade em torno da aplicacdo do método;



65

e O método pode ser aplicado para analisar um produto/ambiente digital
existente e em funcionamento (caso desta pesquisa);

e NAao sejam apenas classificados como analise de longo tempo. Pois,
diante do contexto de pandemia, com a realidade do isolamento social e a
necessidade da interrupcao dos servicos na Biblioteca Central e em toda a
Universidade Federal de Pernambuco, no contexto desta pesquisa existia
um limite de tempo e restricdes de aplicacdo, ndo sendo adequado o0 uso
de métodos classificados como analise em longo tempo (até porque, no
geral, s&o métodos imersivos);

e De aplicacdo genérica e ndo dedicados a somente uma classe especifica
de aplicacbes, pois os métodos genéricos podem ser adaptados para
atender as necessidades de aplicacdes especificas, porém, o contrario
pode néo ser verdadeiro.

Maguire (2001), Farrell (2016), Babich (2017), Amin (2017), Avval (2018) e
Ferreira (2018) também escreveram sobre métodos e técnicas que podem ser
utilizados na pesquisa com usuarios, de forma a facilitar a criacdo de projetos de
produtos, ambientes e servicos que contemplem a experiéncia efetiva no uso.
Alguns exemplos sdo: teste de conceito; estudos de campo; rastreamento dos olhos
(com uso de eye tracking); tempestade de ideias (brainstorming), andlise de tarefas,
realizacdo de grupo focal, entrevistas com usuarios, aplicacdo de questionario
(existindo questionarios internacionais padronizados para essa finalidade que podem
ser adotados, tal qual o User Experience Questionnaire — UEQ (SCHREPP, 2019)),
entre outros. Por isso, no desenvolver da pesquisa além dos métodos mapeados por
Vermeeren et al. (2010) e Roto et al. (2014), também serdo descritos, segundo os
mesmos critérios, 0s seguintes métodos: User Experience Questionnaire —
Questionario da Experiéncia do Usuario (UEQ) e o Estudo das Reacdes da Pupila

por meio da tecnologia de eye-tracking.

5.4.1 Estudo das Reagdes da Pupila por meio da Tecnologia de Eye-tracking

O primeiro dispositivo criado para registrar o0 movimento dos olhos surgiu em
1948, criado por Paul Fittts e seus colegas, atraves do auxilio de cameras de videos,
as quais permitiam que o usuario em analise movimentasse a cabeca durante o
estudo. No entanto, segundo Jacob e Karn (2003 p.574) ha registros de que os



66

estudos iniciais datam de 1878 com métodos invasivos “envolvendo contato
mecanico direto com a cérnea’.

A tecnologia de eye-tracking pode ser utilizada para identificar como se da a
interacdo do usuario com ambientes (tanto digitais, quanto analdgicos), diante de
estimulos ou tarefas previamente definidas, com o intuito de compreender seu
comportamento e determinar anormalidades, a partir do rastreamento do seu olhar,
ou seja, das reacbes da sua pupila (VIDOTTI et al.,, 2016; RODAS; VIDOTTI;
MONTEIRO, 2016; ROA-MARTINEZE;VIDOTTI, 2020).

Barros et al. (2021, p. 3) pontuam que o estudo das reacdes da pupila,
fazendo uso da tecnologia de eye-tracking, possibilita “uma analise aprofundada da
experiéncia do usuario (User Experience) [...], porque a pupila dos olhos é a
caracteristica-chave usada para calcular a dire¢cdo do olhar e reflete diretamente o
sistema nervoso”. Assim, segundo Schall e Bergstrom (2014, p. 3), € possivel
“detectar onde os usudrios olham em um determinado momento, quanto tempo eles
olham ara algo, e o caminho que seus olhos seguem”. Os autores endossam ainda
que “Na pesquisa de user experience, o eye-tracking auxilia os pesquisadores a
entendera experiéncia completa dos usuarios, mesmo aquela que eles nao
conseguem descrever” (BERGSTROM;SCHALL,2014, p. 3).

As andlises do método eye-tracking sdo utilizados para investigar o que o
usuario observa em diferentes situa¢des, durante uma interacdo com o ambiente ou
produto. E utilizado para explorar uma variedade de aspectos da interagdo com o
usuario, a exemplo: quais elementos visuais recebem mais atencdo, tempo de
navegacgao, quais caminhos sdo seguidos (ordem de navegacgao), por quanto tempo
eles olham, quais elementos textuais sao lidos e quais elementos sdo ignorados
(BARROS et al, 2021).

O dispositivo eye-tracker é o responsavel por registrar o comportamento
ocular e o software que o acompanha possibilita a criacdo de "visualizagbes como
mapas de calor e de olhar, ideos de mapa de olhar e gréficos estatisticos" (VIDOTTI
et al. 2016, p. 187)

Para Andrew Duchowski (2007, p.3), monitorar a atencdo usuario em uma
acao, a partir dos movimentos dos olhos, permite otimizar o posicionamento dos

elementos interativos, com a finalidade de melhorar a Experiéncia do Usuario.



67

Atualmente existem softwares responsaveis por armazenar informacdes por
meio da posi¢do do ponteiro do mouse na tela do computador, ao logo de uma acgao,

sédo os chamados Heat Maps, como o ilustrado na Figura 11.

Figura 11 - Mobile App Heatmap

Fonte: Edgeeye ( 2021).

E uma alternativa ao eye-tracking devido a semelhanca de armazenamento
dos dados. Sua maior vantagem esta na facilidade de aplicacdo em um ambiente
digital, pois € possivel coletar informagdes enquanto os usuarios fazer uso do

ambiente ou servigo.

5.4.2 Escala Estética

O artigo "Assessing dimensions of perceived visual aestheticsof web sites”
(LAVIE; TRASTINSKY, 2003.) descreve o processo de desenvolvimento de um
questionario utilizado como método de avaliacdo das qualidades estéticas de um
website. Os autores ddo énfase a importancia da estética na interacdo humano
computador. Segundo os autores, havia uma lacuna em referéncias bibliograficas
referente as questdes estéticas, nos registros sobre Interacdo Humano Computador.

Segundo Lavie e Tractinsky (2003), a estética tem sido reconhecida desde a

antiguidade e, atualmente, a estética tem uma importante funcdo na criacdo de
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novos produtos e nas estratégias publicitarias através do marketing. O visual tornou-
se uma ferramenta expressiva para as estratégias que fazem uso do apelo
emocional nas pessoas. Diante das inquietacbes acerca da lacuna sobre essas
referéncias, os autores buscaram explorar em suas pesquisas COmo 0S usuarios
percebiam a estética dos sites, para além da primeira impressdo, muitas vezes
genérica, de um website bonito ou feio. A pesquisa ocorreu de forma exploratoria,
procurou identificar as dimensdes que definem a estética de um website e a relacéo
entre elas.

Os autores abordam o desenvolvimento da pesquisa em quatro estudos e
tinham como base as escalas estabelecidas por HinKin (1995). O primeiro estudo
fez um levantamento das dimensdes da percepcao estética dos websites. Essa fase
contou com a participacdo de 125 estudantes de engenharia, que visitaram um
website e, depois, responderam um questionario online com 41 itens sobre a
impressdo estética. Cada item continha uma escala, com sete pontos que
correspondiam as extremidades: inicio (“discordo fortemente” e final "concordo
fortemente". Ao final, os usuarios tiveram a liberdade de poder sugerir novos itens
gue sentiu falta. Com isso, alguns itens foram removidos e outros foram adicionados.

O segundo estudo contou com a participagdo de um grupo de 2012
estudantes de engenharia que tinham como objetivo refinar ainda mais as
dimensdes da percepcao estética do website. Apds a analise dos dados coletados,
os autores classificaram as dimensGes em: Estética Classica (claro e simétrico) e
Estética Expressiva (original, fascinante e uso de efeitos especiais). O segundo
estudo resultou numa reducdo de 10 itens, os quais foram referidos como negativos.

O terceiro estudo objetivou avaliar a confiabilidade e a validade da
classificacdo, Estética Classica e Estética Expressiva, determinada por Talia Lavie e
Noam Tractinsky. E, para isso, contaram com a participacdo de 145 estudantes de
engenharia e administracdo. Nessa etapa, 0 questionario contemplava 25 itens de
estética, 5 de prazer, 5 de qualidade do servico, 6 de ludicidade e 7 de usabilidade.
Apés um novo refinamento, os itens de ludicidade foram descartados por
apresentarem reacdes negativas dos estudantes.

A Ultima fase contemplou o quarto estudo, buscou confirmar a validades dos
itens existentes na escala estética. Para isso, o teste foi realizado com 384 usuarios

comuns, convidados por meio de formularios online.
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Quadro 9 - Dimensdes e unidades do questionario da Escala Estética

Estética Estética Usabilidade Caracteristicas | Qualidade do
tradicional expressiva hedénicas servico

Limpo Original Conveniente Contente O site & confiavel

Claro Sofisticado Facil orientacdo Prazer O site possui informagGes
confiaveis

Agradavel Fascinante Facil de utilizar Gratificado(a) O site ndo comete erros

Simétrico Criativo Facil de navegar

Bonito Bom uso de
efeitos especiais

Fonte: LAVIE; TRASTINSKY (2003).

Por fim, os autores concluem que os vinte itens relevantes para avaliar a
qualidade estética de um website foram classificados pelos autores em cinco

dimensbes de acordo com o quadro 9.

5.4.3 Clipe da Experiéncia

Os pesquisadores Isomursu, Kari Kuuti e Soili Vainamo (2004),
desenvolveram, na Universidade de Oulu na Finlandia, um método que tinha como
objetivo avaliar a experiéncia dos usuarios em aplicativos. O método tinha como
principal atividade a observacdo da interacdo dos usuarios em aplicativos para
dispositivos moveis, de forma que permitisse a interagdo ao ar livre.

Segundo os autores, a principal missdo a ser conquistada é a de “avaliar a
Experiéncia do Usuario evocada pelas aplicacbes em questéo, identificando fatores
que permitam ao design influenciar positivamente a Experiéncia do Usuario”. O
sentido de “Experiéncia do Usuario” adotado foi “a totalidade da experiéncia
subjetiva de utilizar o dispositivo ou ferramenta em uma situacdo [...] como uma
relacdo dinamica entre o usuario e o dispositivo, a aplicagdo e o ambiente”.

Inicialmente, a aplicacdo do método acontecia com o pesquisador gravando,
enguanto seguia o usuario fazendo uso do dispositivo. Tal pratica limitava o percurso
do usuario e tornava a situacao ndo-natural, pois poderia gerar constrangimento no
usuario, podendo afetar na sua experiéncia.

Em seguida, os autores optaram por utilizar o mesmo método aplicado por

Palen e Salzman (2002), onde os usuarios recebiam o dispositivo mével com o
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aplicativo instalado, uma camera fotografica e um bloco para anotacdes. No entanto,
ao receberem as anota¢gfes os autores perceberam uma auséncia de detalhes nos
registros feitos pelos usuarios, além disso, perceberam que a atividade de fotografar
e escrever gerava uma pausa na interagao.

ApOs as analises e novos estudos, os pesquisadores desenvolveram um
meétodo que batizaram de “Experience Clip” (Clipe da Experiéncia) seguindo os
seguintes principios:

e Reduzir ou eliminar a influéncia do pesquisador na situagdo da pesquisa,

e Dar aos usuarios liberdade para testar e explorar as possibilidades do

sistema,;

e Dar suporte a situacdes de uso movel;

¢ Nao alterar o ambiente de modo a afetar a Experiéncia do Usuario.

Durante trés semanas do periodo de pesquisa de um més, os autores
providenciaram um telefone celular capaz de gravar video e o dispositivo com as
aplicacdes para duplas de voluntarios que foram instruidos a gravar o usuario do
dispositivo e as suas reacdes ao aplicativo. Quando os usuarios retornaram o
equipamento, os pesquisadores pediam para eles descreverem o que eles fizeram
como eles usaram os aplicativos e como os aplicativos se comportaram. Os videos
foram copiados para um computador para analise posterior. Uns totais de 36
pessoas atuaram como observadores, registrando em video o usuario durante a
interacao.

ApOs a andlise dos dados, os autores concluiram que é importante instruir o
usuario sobre como utilizar a camera do telefone celular, a fim de obter videos de
maior qualidade informativa; alguns usuérios pediram para parar a filmagem quando
eles ndo conseguiam executar uma tarefa. Verificou-se que capturar audio e video
de boa qualidade informativa em um ambiente urbano é dificil.

Nos experimentos relatados pelos autores, os videos foram capazes de
identificar problemas de Usabilidade que podem ser analisados e corrigidos em uma

nova iteracdo do desenvolvimento do aplicativo analisado.

5.4.4 Facereader

Facereader, como descrevem Uyl e Kuilenburg (2005), € um equipamento

composto por dois difusores luminosos, uma camera de video e um computador no
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7

centro como. O aparato € utilizado para registrar as expressdes faciais do usuario
enquanto o sistema digital é utilizado. O software do facereader entdo analisa o
video e classifica automaticamente em seis emocdes basicas as expressdes do
usuario (alegria, raiva, tristeza, surpresa, medo e nojo).

Os autores utilizaram um método de varredura de imagem que compara um
padrdo de face, chamado de face candnica, em diversas escalas, a fim de
reconhecer a face do usuario similar ao descrito por Sung e Poggio (1994). A partir
da identificacdo da face, o método utiliza o método de Active Appearance Model
(AAM) para minimizar a variacao de posicao, escala e rotacdo da face do usuario em
uma sequéncia de imagens, o que facilita o trabalho do procedimento que identifica
as emocoes. Por fim, entdo os modelos gerados a partir do processo AAM que sao
comparados com modelos canbnicos de cada emocao detectavel pelo software.
Sung e Poggio reportam uma taxa de precisdo de 89% de acerto na classificacédo
das emocbes. Uyl e Kuilenburg afirmam ter criado um robusto sistema de
classificacdo facial que continua a funcionar a pesar das possiveis variagdes em
pose, orientacdo da face e iluminacéo.

Zaman e Shrimpton-Smith (2006) posicionam o Facereader como um sistema
que visa “mensurar’ emogdes do ponto de vista ndo verbal, ou seja, por meio da
analise das expressdes faciais. As autoras relatam a utilizacdo do Facereader com o
objetivo de avaliar sua eficAcia como método de avaliacdo da Experiéncia do
Usuario. Para tanto, elas realizaram um experimento onde doze pessoas — sete
homens e cinco mulheres — participaram de uma sessao de teste de Usabilidade. O
teste foi composto por nove tarefas que deveriam ser realizadas dentro de um tempo
limite, os usuarios foram instruidos a responder um questionario de satisfacdo com
relacdo a interagdo com o software. Os testes foram realizados em um laboratério de
Usabilidade onde o usuario se encontrava sozinho com o computador sendo

observado pela sala de controle, através de um espelho “falso”.

5.45 Entrevistas Semi-estruturadas

Entrevistas Semi estruturadas sdo métodos de avaliacdo da Experiéncia do
Usuario baseados nos métodos de Pesquisa Subjetiva estudados pelas Ciéncias

Sociais. Esses métodos podem ser aplicados ao contexto da Experiéncia do
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Usuario, quando os usuarios sdo entrevistados a respeito da experiéncia que um
produto de tecnologia em questdo os proporciona (ROTO et al., 2014).

Para Patton (1987), entrevistas “sdo uma importante fonte de dados
qualitativos em avaliacdo” e o seu propdsito € permitir a aquisi¢cado da perspectiva do
entrevistado sobre 0 assunto em questao.

Em uma Entrevista Semi-estruturada, a obtengdo dos dados ocorre por
diversos meios como: fazer perguntas abertas; ouvir e registrar as respostas; criar
novas perguntas, a partir dos conteudos das respostas, pois consiste em uma
entrevista na qual o entrevistador prepara um guia com perguntas ou topicos que
podem ser livremente explorados pelo entrevistador, desta forma, essencialmente, a
mesma informacédo € obtida a partir de um nimero de pessoas cobrindo 0 mesmo
material (PATTON, 1987). Gaskell (2000) apresenta uma lista de exemplos de

perguntas que podem compor o guia da entrevista semi-estruturada (quadro 10).



Quadro 10 - Exemplos de perguntas em uma entrevista semi-estruturada
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Desenvolvendo
o0 assunto

Vocé pode me contar mais sobre [...]7
O que faz com que vocé se sinta desse jeito?
E isso é importante para vocé? Por qué?

Projetivas

Que tipo de pessoa vocé acha que gostaria de X7
Que tipo de pessoa ndo gostaria de X?

De especifico
para geral

A partir de sua experiéncia, X ¢ tipico de coisas/pessoas como essas?

Tomando uma
posicao ingénua

Eu ndo estou muito familiarizado com isso, vocé pode me contar um
pouco mais a respeito?

Como vocé descreveria isso para alguém que nunca

esteve nessa situacao?

Fonte: GASKELL (2000)

Para analisar os dados, Gaskell (2000) afirma ndo haver um melhor método,

essencialmente os métodos envolvem o pesquisador ou pesquisadora ler diversas

vezes a transcricdo da entrevista, tomando nota ou realcando os pontos mais

relevantes e escrevendo comentarios. O autor sugere um procedimento no qual uma

tabela deve ser criada com as perguntas comuns no topo de cada coluna e o que

cada entrevistado respondeu disposto nas linhas da tabela; uma Ultima coluna deve

ser criada para conter os comentarios e interpretacfes do pesquisador(a).
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5.4.6 Avaliagdo Heuristica

Método de Avaliacdo Heuristica € um termo cunhado por Jakob Nielsen e Rolf
Molich, em 1990. O método consiste em analisar um sistema e identificar tipos de
problemas em uma interface, a partir das diretrizes heuristicas pré-estabelecidas.
Este método foi originalmente concebido para analisar a interface de sistemas
computacionais (NIELSEN; MOLICH, 1990) e, mais tarde, estas heuristicas foram
alteradas de forma a facilitar a avaliagdo de websites (NIELSEN, 2000), utilizando
diretrizes de Usabilidade. A capacidade heuristica € uma caracteristica humana para
descobrir ou resolver problemas, a partir de uma experiéncia de observacédo e
criatividade. A andlise é realizada por uma ou mais pessoas com bagagem na area
de Experiéncia do Usuario.

O que diferencia a avaliacdo heuristica aplicada na avaliacdo de Usabilidade
daquela aplicada na avaliacdo da Experiéncia do Usuério sédo as diretrizes, as quais
podem ser estabelecidas para levarem em consideracdo, além dos aspectos
pragmaticos da Usabilidade, as caracteristicas hedbnicas de um sistema
(VAANANEN-VAINIOMATTILA; WALJAS, 2010). A avaliacido heuristica representa
um meétodo rapido e relativamente barato.

Nielsen e Molich (1990) consideram a avaliagdo heuristica como um método
de analisar uma interface e identificar o que é bom e ruim a respeito da interface.
Pode-se realizar a avaliacdo seguindo regras de Usabilidade ou, segundo os
autores, pode-se realizar esse tipo de avaliacdo seguindo a intuicdo do avaliador e
sSenso comum.

Os autores apresentam dez heuristicas de Usabilidade dispostas no Quadro
11, as quais foram desenvolvidas durante anos de experiéncia de trabalho dos
autores na area da Usabilidade. A partir destas regras, pode-se concluir que o
produto deve manter um dialogo natural e simples, falado na linguagem do usuario e
deve refletir o modo pelo qual o usuario realiza suas tarefas.

A interface do produto deve ser projetada para minimizar a quantidade de
coisas que o usuario precisa lembrar, diminuindo, desta forma, a sobrecarga da
memoria do usuério. A interface deve ser consistente e fornecer feedback para os
usuarios, indicando os elementos interativos e sinalizando, de maneira clara,

aqueles elementos que mudam o estado da aplicacéo.
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Quadro 11 - As dez heuristicas de Nielsen e Molich

Falar a linguagem do usuario;

Consisténcia;

Saidas claramente demarcadas;

Boas mensagens de erros;

Ajuda e documentacao;

Fonte: NIELSEN; MOLICH (1990).

Deve-se manter a consisténcia de nomenclatura, de cores e localizacdo de
elementos, de forma a facilitar o reconhecimento por parte do usuario. Também é
importante lembrar ao usuario continuamente do que ele estd fazendo. Fornecer
atalhos para as funcionalidades mais acessadas, de forma a reduzir a quantidade de
cligues necesséarios para acessar estes recursos. Também podendo usar atalhos
para permitir que 0S USUAarios mais experientes executem operacdes mais
rapidamente.

As mensagens de erro devem ser informativas, deixando claro o que ocorreu
e 0 que pode ser feito para contornar esse momento de equivoco. Também, sempre
gue possivel, deve-se prevenir que erros ocorram, conhecendo as situagdes que
mais provocam erros e definindo formas de evita-las. Por fim, € ideal que uma
interface seja tdo facil de wusar (intuitiva), que ndo necessite de ajuda ou
documentacdo, porém, como essa pode vir a ser necessaria, ela deve estar

facilmente acessivel e on-line.
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5.4.7 Questionario de Experiéncia do Usuario (UEQ)

Um dos questionarios utilizados para analise da Experiéncia do Usuario é
chamado "Questionario da Experiéncia do Usuario" (User Experience Questionnaire
— UEQ). Ele foi desenvolvido por Bettina Laugwitz, Theo Held e Martin Schrepp, em
um projeto para a empresa alema de software SAP (LAUGWITZ; HELD; SCHREPP,
2008; SCHREPP, 2019).

Baseando-se em um modelo teérico de Experiéncia do Usuario criado por
Marc Hassenzahl, os autores construiram esse questionario fazendo uma distingao
entre a qualidade ergondmica percebida e a qualidade hedbnica percebida
(LAUGWITZ; HELD; SCHREPP, 2008) do ambiente, servico ou produto. Qualidade
ergondmica e qualidade heddnica expressam dois aspectos diferentes da qualidade
do produto de software. A primeira diz respeito aos aspectos relacionados com o
cumprimento de tarefas e objetivos com eficiéncia e eficacia, enquanto a segunda
tem foco na qualidade estética da interface.

Hassenzahl (2001) define a qualidade ergonémica como aquela que esta
diretamente relacionada com a Usabilidade do ambiente, a qual potencializa a
necessidade humana de estar em segurangca e no controle das ag¢des. Enquanto
qualidade hedénica contempla as dimensfes qualitativas e enfatiza a necessidade
humana de mudanca ou de novidade, exploradas na forma do design visual, uma
interface inovadora ou novas funcionalidades.

Tais consideracdes levaram os autores Laugwitz, Held e Schrepp (2008) a
defenderem a hipétese deque o questionario deveriam conter itens que
mensurassem diretamente a atratividade visual e, também, a qualidade do ambiente
nos aspectos heddnicos e ergondémicos (pragméaticos). Com isso, eles determinaram
221 itens em 6 escalas para o questionario, mas apo6s refinamento, foram reduzidos
para 80 itens. Cada escala semantica do questionario possui sete estagios para
cada item. E cada escala apresenta em um extremo um adjetivo correspondente ao

item e, no outro extremo, o seu antdnimo conforme ilustrado na Figura 12.

Figura 12 - Exemplo de Escala Seméantica do UEQ

desagradavel O O O O O O O agradavel

Fonte: Adaptado de Laugwitz, Held e Schrepp (2008).
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O questionario mais atual possui 28 itens, classificados em seis escalas,
conforme descrito no Quadro 12. A redugdo da quantidade dos 80 itens aconteceu
apos aplicacao de testes com 153 participantes. Com esses resultados, os autores
utilizaram técnicas de andlise fatorial para selecionar os itens mais relevantes para a

andlise da experiéncia do usuario.

Quadro 12 - Categoriza¢ao dos itens do UEQ

Controle Atende as expectativas; Néao atende as expectativas;
Condutor; Previsivel; Obstrusivo; Imprevisivel,

Seguro. Inseguro.

Estimulagédo Excitante; Interessante; Aborrecido; Desinteressante;
Motivante; Valioso. Desmotivante; Sem valor.

Perspicuidade Complicado; Compreensivel; Facil; Incompreensivel,
De facil aprendizagem; De dificil aprendizagem;
Evidente. Confuso.

Fonte: Adaptado de Laugwitz, Held e Schrepp (2008)

A ordem dos itens esta disposta aleatoriamente, bem como a ordem dos
adjetivos positivo e negativo; o que, segundo Laugwitz, Held e Schrepp (2008),
requer que os respondentes de fato leiam cada um dos itens.

As escalas descritas no quadro 13 foram organizadas de forma hierarquica e
descrevem as questdbes que cada uma delas pretende responder, conforme

mostrado no Quadro 13.
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Quadro 13 - Questdes respondidas pelas escalas do UEQ

O usuario sente-se no controle da situac&o durante a interacao?
A interagdo com o produto & segura e previsivel?

Controle

Estimulacgio E interessante e estimulante utilizar o produto?
O usuario sente-se motivado para utilizar o produto novamente?

Perspicuidade E facil de entender como utilizar o produto?
E facil familiarizar-se com o produto?

Fonte: Adaptado de Laugwitz, Held e Schrepp (2008, p. 66)

As escalas de Perspicuidade, eficiéncia e controle definem os aspectos
associados a realizacdo de acdes; enquanto as escalas estimulacdo e novidade
representam aspectos hedoénicos. Desta forma, as escalas relacionadas ao
cumprimento de tarefas devem mostrar uma forte correlagédo negativa com o tempo
para completar a tarefa realizada (LAUGWITZ; HELD; SCHREPP, 2008). Com isso,
0 usuario que executar as acdes em menor tempo tera maiores notas nas escalas
de perspicuidade, eficiéncia e controle. Além disso, os aspectos hedbnicos
(estimulacdo e novidade) ndo devem apresentar correlacdo significativa com o
tempo da realizacéo da tarefa.

Para Laugwitz, Held e Schrepp (2008), a aplicacdo do UEQ é confiavel, facil e
valida, pois contempla a maior quantidade possivel de aspectos de Usabilidade e
Experiéncia do Usuario, podendo complementar dados de outros métodos de
avaliacao.

Roto et al. (2014) classificam o UEQ como um questionario que pode ser
utiizado tanto em um estudo online quanto em um estudo de laboratério. Os

28resultados sdo dados quantitativos reportados individualmente pelos usuéarios a



79

respeito de um Unico episédio da utilizacdo de um sistema. O qual pode ser um
sernvico online, software para PC, aplicativo para dispositivos mdveis ou um
dispositivo em si.

O questionario, originalmente elaborado em aleméo, encontra-se disponivel
para download com traducdo para inglés, espanhol, portugués, turco, indonésio e
chinés (HINDERKS, 2014).
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6. ANALISES E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Conforme descrito na metodologia desta pesquisa, 0s ambientes
informacionais digitais da Biblioteca Central da Universidade Federal de
Pernambuco foram submetidos a analises quanto as experiéncias vivenciadas pelos
usuérios na utilizacdo deles.

Ao analisar os métodos apresentados na secao anterior, foi identificado que
nem todos poderiam ser aplicados. Diante do isolamento social da pandemia do
Covid-19, a aplicacdo dos testes limitou-se as abordagens aos respondentes no
formato digital. Nesse sentindo, considerando os critérios aplicabilidade em formato
online e baixo custo foram selecionados os métodos de Avaliacdo Heuristica e UEQ.

Em um primeiro momento, foi feita uma analise a partir das dez heuristicas
de Nielsen e Molich, a fim de identificar as possiveis convergéncias entre 0s
elementos da Experiéncia do Usuario nos ambientes informacionais digitais
selecionados afim de tracar um paralelo desses resultados com as respostas dos
respondentes. Em um segundo momento foi aplicado o questionario UEQ aos
usuarios desses ambientes, com o objetivo de identificar seus niveis de satisfacao
ou insatisfacdo e identificar as possiveis dificuldades que a comunidade académica
enfrenta ao fazer uso dos ambientes digitais selecionados. Em seguida, o resultado
do questionario foi compilado e analisado.

Em um levantamento feito no site oficial da Universidade Federal de
Pernambuco, foram selecionados os seguintes ambientes informacionais para serem
analisados:

e ATTENA Repositério digital da UFPE
e Catalogo Pergamum
e Instagram

Cada ambiente desse sera analisado nas subsecfes, a seguir, por meio dos
métodos selecionados. Ressalta-se que entre os ambientes, ainda havia o
Facebook, porém, na aplicacdo do UEQ, no segundo momento, nenhum usuario
relatou fazer uso dele, assim, a andlise ndo poderia ser realizada de forma completa
(Heuristicas + UEQ). Por isso, esse ambiente ndo foi considerado.

A analise heuristica foi realizada pela pesquisadora tomando como base as
heuristicas de Nielsen e Molich (1990)
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6.1 REPOSITORIO DIGITAL ATTENA

O Repositério digital da UFPE, denominado de Attena, ilustrado na Figura 13,
objetiva reunir, armazenar, preservar, divulgar e garantir acesso confiavel e
permanente a producao académica e cientifica da universidade, em um Uanico
ambiente digital.

Figura 13 - ATTENA Repositério d)igital da UFPE

m BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informacao Legislacao Canais

ATTENA Buscar no repositéric B

Repositério >> Busca avangada
Y Digital
da UFPE A Navegar -~ Sobre - Ajuda~ Contato~ Idioma~ O 2 Entrar

¢.+J Comunidades

=

L.

s4d STl At

Acessibilidade ) Centros Académicos Meméria Institucional D)

READNME

RECURSOS EDUCACIONAIS ABERTOS
DESENVDIVIDOS PARA  MELHORIA ACADEMICA

Propriedade Intelectual D) Recursos Educacionais Abertos - REA Teses e Dissertacoes €LZ)

(25 )
Fonte: Attena (2022).

O Quadro 14 apresenta o resultado da avaliacdo heuristica realizada no

ambiente.

No tocante a didlogo simples e natural foi observado que o ambiente possui
uma interface estruturada de forma simples e de facil localizacdo dos principais
topicos relacionados ao repositério, mas ndo apresenta nenhum informativo com
direcionamentos para a utilizacdo do ambiente pelo usuario, especialmente em seu
primeiro acesso, onde ele poderia ter mais ddvidas e enfrentar alguma dificuldade. E
necessario fornecer atalhos para as funcionalidades mais acessadas, de forma a

reduzir a quantidade de cliques necessarios para acessar estes recursos. Também




podendo usar atalhos para permitir que 0S uUsuUarios mais experientes executem

operacdes mais rapidamente.

Quadro 14 - Analise Heuristica do Repositério Attena

Dialogo simples e natural;

Pragmatica

+ linguagem simples e interface com layout
claro.
- ndo tem tutorial de uso.

Falar a linguagem do usuario;

Pragmatica

- ndo apresenta documentos com recursos
acessiveis para pessoas com deficiéncia.
+ traducéo para trés idiomas.

Minimizar a sobrecarga de
memoria do usuario;

Pragmatica

- nao apresenta histérico de percurso.
- ndo apresenta notificagdo ao posicionar o
mouse em uma ferramenta ou icone.

Consisténcia;

Pragmatica e
Hedbnica

+ padronizagdo dos elementos visuais.
+ facilita a localizagdo e associagdo com o
mundo real através da imagens e icones.

Feedback;

Pragmatica e
Hedbnica

- ndo fornece feedback.
- 0 usuarios nao é informado sobre o que
estd acontecendo no momento da interagéo.

Saidas claramente
demarcadas;

Pragmatica

+ apresenta fungdes de retorno, onde &
possivel retomar a interagéo anterior.

Atalhos;

Pragmatica

+ apresenta atalhos que reduz a quantidade
de cliques.

Boas mensagens de erro;

Pragmatica e
Heddnica

- ndo apresenta mensagens de erro.
- 0 usuario sente dificuldades no acesso ao
conteudo do FAQ.

Previnir erros;

Pragmatica

- alguns erros foram identificados.

Ajuda e documentacao;

Pragmatica

- ndo apresenta um canal online para conta-
to direto com a equipe responsavel.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

No tocante a falar a linguagem do usuario, o vocabulario utilizado € simples,
a simbologia adequada ao publico-alvo. Um ponto curioso a destacar, € que foi

observado que o ambiente ndo apresenta documentos acessiveis com textos
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digitalizados e adaptados para os usuarios portadores de deficiéncia, conforme
ilustra a Figura 14, apesar de existir uma comunidade criada com essa finalidade.
Foi identificada a possibilidade de visualizacdo do ambiente em trés idiomas

(portugués, inglés e espanhol).

Figura 14 - Indisponibilidade de Material Acessivel no repositorio ATTENA

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19 simplifique!l  Participe  Acesso informagio  Legislago  Canais B

ATTENA =

# Navegar ~ Sobre ~ Ajuda -~ Contato - Idioma~- @ A Entrar

Acessibilidade @

Visualizar estatisticas

Subcomunidades desta comunidade

* Documentos )

Data do documento Autores tulo Assunto Tipo do Documento Direito de Acesso

Fonte: Attena (2022).

Referente a minimizar a sobrecarga de memaoria do usuario, o ambiente
como um todo, apesar de ter muita informacéo cadastrada, tem uma estrutura bem
dividida, ndo havendo telas com informacdo em demasia. Porém, alguns recursos
gue poderiam contribuir em minimizar a necessidade de memorizacdo por parte do
usuario estdo ausentes. Por exemplo, o ambiente ndo apresenta um historico de
percurso para o0 acesso do usuério ao longo da navegacao (breadcrumb ou “migalha
de pdo). Também néao foi identificado a presenca de informativos quando o usuario

posiciona 0 mouse em cima de uma ferramenta ou icone.
Sobre a consisténcia, foi identificado uma padronizagdo nos elementos
visuais do site e apresenta atalhos que reduzem quantidade de cliques. No entanto,

o ambiente ndo fornece feedback aos usuarios sobre o caminho percorrido durante

a navegacao.
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A interface se mostrou, em geral, de facil acesso, e ndo houve situacbes em
gue foi necessario apresentar mensagens de erro.

Foi detectado um problema na parte de Perguntas Frequentes (FAQ)
existente na Ajuda do ambiente. Ao acessar a aba Ajuda/FAQ aparece uma lista de
perguntas frequentes, porém, essas perguntas ndo sao clicaveis. Para acessar 0
contelido das respostas € necessario clicar no espaco em branco ao lado de cada
pergunta, como ilustra a Figura 15, no entanto, ndo ha nenhuma forma de
sinalizacdo desse processo. Logo, ele ndo € intuitivo e pode trazer dificuldade para

0 usuario.

Figura 15 - Problema de Visualizag&o das respostas do FAQ no ATTENA

m BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19) Simplifique! Participe Acesso ainf

f Navegar ~ Sobre ~ Ajuda ~ Contato ~ Idioma ~

Para mais informacdes, Fale conosco

0 que é o Repositério ATTENA?
O que € "Acesso Aberto"?

Quais sdo os objetivos do Repositério ATTENA?

* Preservar a memoria institucional e intelectual da Universidade

Como esta organizado o Repositério ATTENA?

0 que sdo Comunidade e Colegdes no Repositério ATTENA?

Que tipo de documentos posso encontrar no Repositério ATTENA?

Como sao tratados os Direitos Autorais no Repositério Attena?

Como € o uso da Licenca Creative Commons (CC)?

Como posso achar um documento?

Como posso efetuar uma busca avancada?

Como posso ser avisado sempre que um novo documento for adicionado?

Quem pode acessar o Repositério ATTENA?

Preciso ser cadastrado para usar o Repositorio ATTENA?

Fonte: Attena (2022).

Ainda no tocante a ajuda o site ndo apresenta a op¢ao de atendimento online,
mas h& uma caixa para que o usuario entre em contato via e-mail, além de ser
disponibilizada uma lista de telefones. Ressalta-se que o atendimento online (por

exemplo, via ferramenta WhatsApp) tem sido um recurso que tem se tornado a
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preferéncia dos usuarios®, por ser considerado mais conveniente e menos invasivo

do que ligagOes telefénicas.

6.2 CATALOGO PERGAMUM

O Catalogo online Pergamum €é um ambiente digital que contempla a
biblioteca central e mais 13 bibliotecas localizadas nos centros académicos e
Colégio de Aplicacao, por meio do Sistema Integrado de Bibliotecas (SIBI).

Nele h& colecdes disponiveis para acesso de toda a comunidade académica
da UFPE, formadas por livros, periddicos, materiais multimidia, teses e dissertacoes,
entre outros documentos. O Quadro 15 apresenta o resultado da avaliacéo

heuristica realizada no ambiente.

> https://labsnews.com/pt-br/noticias/negocios/experiencia-de-usuario-passa-obrigatoriamente-pelo-
whatsapp-pesquisa/



https://labsnews.com/pt-br/noticias/negocios/experiencia-de-usuario-passa-obrigatoriamente-pelo-whatsapp-pesquisa/
https://labsnews.com/pt-br/noticias/negocios/experiencia-de-usuario-passa-obrigatoriamente-pelo-whatsapp-pesquisa/
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Quadro 15 - Analise Heuristica do Pergamum

Heuristica

Pragmatica/
Hedonica

Dialogo simples e natural;

Pragmatica

Observagao
(+) positiva e (- ) negativa

+ linguagem simples e interface com layout
também disponivel para a vers&o mobile.
+ apresenta tutorial de uso na aba Ajuda.

Falar a linguagem do usuario;

Pragmatica

- n&o apresenta recursos acessiveis para
pessoas com deficiéncia.
+ traducéo para cinco idiomas.

Minimizar a sobrecarga de
memoria do usuario;

Pragmatica

- n&o apresenta notificacdo ao posicionar o
mouse em algumas abas e icones.

- a disposicéo dos elementos visuais dificul-
tam o seu reconhecimento.

Consisténcia;

Pragmatica

+ apresenta recursos visuais como videos e
icones.
- Algumas abas né&o apresentam informacgdes.

Feedback;

Pragmatica e
Hedonica

- ndo fornece feedback.
- 0 usuario néo é informado sobre o que
esta acontecendo no momento da interac&o.

Saidas claramente
demarcadas;

Pragmatica

+ apresenta funcoes de retorno, onde &
possivel retomar a interac&o anterior.

- a estrutura visual néo favaorece o reconhe-
cimento de algumas abas.

Pragmatica

+ apresenta atalhos que reduzem a quanti-
dade de cliques.

Boas mensagens de erro;

Pragmatica e
Heddnica

- ndo apresenta mensagens de erro.
- 0 usuério sente dificuldades na recupera-
céo dos documentos.

Previnir erros;

Pragmatica

- alguns erros foram identificados.

Ajuda e documentagéo;

Pragmatica

- néo apresenta um canal online para conta-
to direto com a equipe responsavel.

+ apresenta um canal para o registro de
sugestdes.

Fonte:

Dados da pesquisa (2022).

No tocante a dialogo simples e natural foi observado que o ambiente apesar
dos termos técnicos, apresenta uma linguagem simples e possui versdo mobile. O

ambiente também apresenta um tutorial de uso (Figura 16) das principais demandas
na aba Ajuda em formato de uma sequéncia de videos, caso 0 usuario possua

alguma dificuldade inicial. Este € um ponto positivo, pois 0os videos ilustram as

principais funcionalidades, porém, ao mesmo tempo € um ponto negativo, visto que
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toda a ajuda esta apenas em formato de video (Figura 16), o que requer mais tempo
do usuario para obter resposta a sua demanda (tem de assistir ao video), além de
requerer mais uso de dados por parte dos usuarios, caso estejam fazendo acesso
via dispositivo mobile.

Figura 16 - Ajuda do Pergamum em formato de videos

Pesquisa Gera|-m—mmm

Digite o terma para a pesquisa

:psco [l dori
= gédwes V||eX g)EBsco I‘v.M:zz gg:f;tlinrla

Ty

B como consuttar o acervo
B como consutar pericdico

B como inseric um comentario sobre a abra
B comoreslizar resenva
o

Fonte: Pergamum UFPE (2022).

Sobre a segunda heuristica, falar a linguagem do usuario, a simbologia é
adequada por serem simbolos popularmente conhecidos; a linguagem passivel de
ser compreendida. Porém, foi verificado que o ambiente ndo apresenta recursos
acessiveis para o0s usuarios portadores de deficiéncia. O ambiente pode ser
traduzido para cinco idiomas (portugués, inglés, espanhol, francés, italiano e
catalao).

Referente a minimizar a sobrecarga de memaoria do usuario, o ambiente
apresenta informativos quando o usuario posiciona 0 mouse em cima apenas de
algumas ferramentas. Ha também a auséncia de conteudo em algumas abas, a

exemplo, em uma busca pelo termo "indexa¢do" ao acessar 0 primeiro documento
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recuperado foi identificado que ao clicar no icone de "localizacdo do acervo na
estante”, a pagina aberta estava vazia. A informacdo sobre os dados da localizacdo
foi encontrada na aba "veja também/dados do acervo”. Isso dificulta a interacéo do
usuario e poder gerar uma ma experiéncia no acesso, pois a navegacao torna-se

demorada e pouco intuitiva (Figura 17).

Figura 17 - Aba de Localizagdo no Acervo do Pergamum

o ndexacao Automatica Bazeads em Metodos Linguisticos e okl & Aol bilidode iog Bocg o Aol _ _ o
ati
Localizacéo na estante Dados do acervo - Livros
e existe imagem relacionadat

[ i owir 0 L Twootar

Localizaciio na estante

Fonte: Pergamum UFPE (2022).

Sobre a consisténcia, foi identificado uma auséncia de padronizacdo dos
elementos visuais do site. Além disso, ele apresenta atalhos com conteudos
ausentes, 0 que aumenta a quantidade de cliques que precisam ser dados pelos

usuarios.
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Ao clicar no campo "busca por:" foi identificado uma variacdo na forma de
abreviacdo da palavra “nimero” nos termos apresentados em um mesmo menu,

como mostrado na Figura 18, o que viola a questado da consisténcia e padronizacgao.
O ambiente também néo fornece feedback aos usuarios sobre o caminho percorrido

durante a navegacédo (breadcrumb).

Figura 18 - Campo de busca do Pergamum

Opgies de consulia
i Pzlawra ':!:' Indice Ordenagdo: | Titulo L
Buscar por: | Titulo W Ano de publicacdo:
Registros pof| a==unto
Autor
Serie
Editora

Chu
cCDD
I MNudmerg de Chamada I

LN

cas da UFPE estdao atendendo em formato hibrido. O:

1SBR par:
e e here Diretoria BC-SIB/UFPE -

ddig
Cadigo do Exemplar

R
Do aougiciess

M. Patrimdnio I
Mum. patrimonio exata
ACEMVD INdeXads

Tipo de obra

\SIB-

Nao foram identificadas situagcdes em que pudessem ser avaliadas as

as orientacoes para pagamer

ATTENA
S e gedWeb \

Fonte: Pergamum UFPE (2022).

mensagens de erro. E no tocante a ajuda, o ambiente possui uma selecédo de
videos tutoriais sobre a utilizacgdo do ambiente digital, como j& previamente

comentado e ndo apresenta a op¢ao de atendimento online.

6.3 INSTAGRAM

O perfil da Biblioteca Central da UFPE (@bibliotecacentralufpe) na rede social
Instagram promove a interacdo entre os servicos oferecidos e os usuarios (Figura

19). O perfil tem 7.124 seguidores e tem sido utilizado como uma forma de trazer os
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usuarios para mais perto da biblioteca, além de fornecer tanto para divulgacédo de
produtos e servicos, quanto mais um canal de comunicagdo com a comunidade alvo.

A péagina recebe atualizacbes sobre o acervo; datas comemorativas
relevantes; sobre cursos/oficinas oferecidos; sobre produtos e servigos
disponibilizados e, ainda, ha momentos ludicos de descontracdo onde sao
realizadas postagens de memes da atualidade, relacionados ao contexto da

biblioteca.

Figura 19 - Interface do Instagram da Biblioteca Central

42%E15:29 2.8 42%w15:29

& bibliotecacentralufpe & bibliotecacentralufpe Seguir

- )
‘ 298 6.360 3.456
Publicagbes  Seguidores Seguindo

Biblioteca Central da UFPE

Faculdade e universidade

Estamos funcionando de segunda a sexta das 08 as 17h.
Ver tradugao

beacons.ai/bcufpe

Av. Reitor Joaquim Amazonas, Cidade Universitaria, Recife,
Brazil 50740570

m Mensagem Contato +2
i A = =
B = @

{ ot e

Avisos Bases e Eboo... Memes Repositério  Capacita¢d

X A B0
LN WA B0

5 Otr,
& %

inscritos

)

Fonte: Instagram da Biblioteca Central da UFPE (2022).

O Quadro 16 apresenta o resultado da avaliacdo heuristica realizada no

ambiente.



Quadro 16 - Andlise do Instagram segundo as heuristicas

Heuristica

Pragmatica/
Hedonica

Observagao
(+) positiva e (- ) negativa
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Dialogo simples e natural;

Pragmatica e
Hedonica

+ linguagem simples e interface com layout
disponivel na versao mobile.
+ apresenta identidade visual atrativa.

Falar a linguagem do usuario;

Pragmatica e
Hedénica

- hdo apresenta descricéo “pra todos verem”.

+ conteldo abordado de forma dinamica e
interativa .

Minimizar a sobrecarga de
memoéria do usuario;

Pragmatica

+ a plataforma permite a entrega de notifica-
¢Bes da atualiza¢des do perfil.

+ o0s contelddos importantes estéo presentes
nos “destaques’.

Consisténcia;

Pragmatica

+ apresenta recursos visuais como videos,
icones e imagens.
+ utilizac&o de tabela de cores.

Feedback;

Pragmatica e
Hedbnica

+ fornece feedback.
+ 0 usuario é informado sobre o que esta
acontecendo no momento da interacéo.

Saidas claramente
demarcadas;

Pragmatica

+ apresenta funcdes de retorno, onde &
possivel retomar a interacéo anterior.

+ apresenta na biografia um link com todos
os links de canais e servigos da biblioteca.

Atalhos;

Pragmatica

+ apresenta atalhos por meio de icones que
reduzem a quantidade de cliques.

Boas mensagens de erro;

Pragmatica e
Heddnica

+ apresenta mensagens de erro.

Previnir erros;

Pragmatica

+um canal aberto para sugestfes e melho-
rias através da aba mensagens.

Ajuda e documentacgao;

Pragmatica

+ apresenta um canal online para contato
direto com a equipe responsavel.

+ apresenta um canal para o registro de
sugestoes.

Fonte:

Dados da pesquisa (2022).

O perfil no Instagram da Biblioteca Central da UFPE apresenta um dialogo

simples e natural. Sua interface foi desenvolvida para o formato mobile, mas

também é possivel acessa-lo via computador. Atualmente, a equipe vem realizando

as postagens seguindo uma paleta de cores atrativa, 0 que provoca uma harmonia

na organizacdo visual da pagina, conforme ilustrado na Figura 19. O vocabulario é

moderno, adequado a diversidade de perfis de usuérios.
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Com relacdo a segunda heuristica, falar a linguagem do usuario, foi
identificado a auséncia do recurso "pra todos verem" na diversidade de imagens
postadas no perfil. Esse recurso poderia contribuir com o0 acesso a informacao para
usuarios deficientes visuais, que poderiam fazer uso de ferramentas leitores de tela
(ex: DOSVOX, NVDA, etc.), uma vez que o “para todos verem” consiste na descricédo
da imagem utilizada, ou seja, ela é um texto alternativo dos principais componentes
de uma foto, ilustracdo ou video.

A plataforma possibilita o envio de notificacdes dos contetdos postados e
Ultimas atualizacbes na pagina. Os conteudos importantes estdo sinalizados nos
"destaques", 0 que minimiza a sobrecarga de memaéria do usuario. O ambiente se
mostrou consistente e padronizado, e faz uso de uma diversidade de recursos
visuais como postagens em videos, imagens e ilustracoes.

O ambiente fornece feedback, o usuéario € informado sobre as atualizacGes
ocorridas, assim como, quando necessario, mensagens de erro claras séo
apresentadas. Também foi identificado um espaco para contato direto com a equipe
responsavel por meio de mensagens (direct). Além disso, os comentarios nas
postagens também séo respondidos pela equipe, possibilitando ao usuario sanar
suas duvidas acerca do conteudo compartilhado.

A presenca de atalhos, por meio de icones que representam acdes, reduzem
a quantidade de cliques, o que provoca boas experiéncias na interacdo. Uma outra
observagéo acerca do ambiente foi a presenca de uma biografia, com informacgdes
pontuais sobre a natureza da biblioteca e a sua localizacdo. Ha também a presenca
de um link que faz um compilado dos enderecos eletrdnicos dos servi¢os, produtos e
ambientes digitais da unidade, conforme ilustrado na Figura 20.

Ressalta-se que as heuristicas utilizadas s&o genéricas o suficiente para
poderem ser aplicadas em ambientes diversos, como ocorreu nesta pesquisa.
Porém, destaca-se que para a avaliacdo da experiéncia do usuario, esta ndo é uma

técnica que deve ser aplicada de forma isolada.
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Figura 20 - Link de acessos aos seni¢cos da Biblioteca Central

v & & +41%m15:30

beufpe | Beacons mobile website
beacons.ai

Estamos funcionandg
sexta das 08 as 17h.

Q( inglés portugués : X

Fonte: Instagram da Biblioteca Central da UFPE (2022)

Uma dificuldade encontrada na aplicacdo das heuristicas foi sua classificacédo
em hedbnicas e pragmaticas, a partir dos resultados obtidos. Principalmente quando
um problema de Usabilidade (pragmatico) pode vir a causar uma reacao heddnica

boa ou ruim.

6.4 APLICACAO DO QUESTIONARIO DE EXPERIENCIA DO USUARIO (UEQ)

O questionario UEQ foi construido na plataforma de formularios Google
(Google forms) e enviado aos usuarios alunos da graduacdo e pos-graduacdo do

Campus Recife.
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O periodo de aplicacao do questionario foi de dezembro de 2021 a fevereiro
de 2022, periodo este que acabou por coincidir com uma parte das férias
académicas. Diante do curto prazo de aplicacéo, afetado pelo contexto da pandemia
do Covid-19, com servigos e atividades suspensas, optou-se pela aplicagcao online
com envio do formulario por e-mail, divulgacédo nas redes sociais como instagram e
facebook e, também, via canais como grupos de whatsapp.

Ao todo o questionario teve 68 respondentes, 86,8% dos alunos avaliados
possuem a faixa etaria entre 16 e 35 anos e 13,2% com 36 anos ou mais.

Referente ao nivel de escolaridade, 73,5% se identificaram como estudantes
de pés-graduacéo e 26,5% como estudantes da graduacao, ver gréafico 2.

Os centros mais expressivos nas avaliacbes foram: O Centro de Artes e
Comunicacédo (CAC) com 29,4%, o Centro de Ciéncias Exatas e Naturais (CCEN)
com 25% e o Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA) com 13,2 % das

respostas, conforme Grafico 1.
Gréfico 1 - Centros Académicos dos respondentes da Pesquisa

Centro pertencente:

68 respostas

@ CAC - Centro de Artes e Comunicagdo
@ CB - Centro de Biociéncias
CCEN - Centro de Ciéncias Exatas e...
/ @ CCJ - Centro de Ciéncias Juridicas
‘ @ CCS - Centro de Ciéncias da Saude
@ CCM - Centro de Ciéncias Médicas

@ CCSA - Centro de Ciéncias Sociais A...
@ CE - Centro de Educagéo

172V
Fonte: Dados da Pesquisa (2022).

Diante da realidade de uma biblioteca universitaria com multiplos perfis de
usuarios, o presente estudo buscou também avaliar as experiéncias dos alunos com
deficiéncia (PCD). Para isso, foi enviado e-mail a todos os alunos cadastrados no
Nlcleo de Acessibilidade da UFPE (NACE), no entanto, foi obtido um retorno néo
expressivo. Apenas 8,8% avaliaram algum ambiente digital da Biblioteca Central da

UFPE, ver Gréfico 2. E importante registrar, que alguns dos alunos PCD informaram
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em respostas aos e-mails de convite de participagcdo que nao conheciam o0s
ambientes sendo avaliados (Repositorio, Instagram e Pergamum) ou nunca 0S
tinham acessado. O que mostra a necessidade da biblioteca voltar mais atencéo
para esse publico alvo.

Acerca dos ambientes dispostos para analises, a principio, foram oferecidos
qguatro ambientes: o repositério digital Attena, o Catalogo online Pergamum e o
Instagram.

Os usuarios foram estimulados a avaliar todos os ambientes que faziam uso,
porém, foram deixados livres para escolher quais gostariam de avaliar. Os

resultados das escolhas dos ambientes digitais estéo ilustrados no Gréfico 2.

Gréfico 2 - Ambientes informacionais digitais da Biblioteca Central da UFPE

Escolha um ambiente digital da Biblioteca Central da UFPE para sua avaliagao!

68 respostas

@ Catalogo online Pergamum

@ ATTENA Repositorio Digital da UFPE
Instagram

@ Facebook

Fonte: Dados da Pesquisa (2022).

Apés as escolhas, os respondentes eram direcionados para o0 questionario
UEQ, para a avaliarem os ambientes digitais escolhidos e, ao final, podiam sugerir
melhorias ou destacar pontos positivos e/ou negativos em um campo aberto. A
seguir, serdo abordados os resultados obtidos por meio das analises desses
ambientes, separadamente.

Para calcular a média das respostas dos questionarios, as escalas de cada
item do questionario foram convertidas em valores numéricos que variam de -3 até
+3. Desta forma é possivel graduar as respostas positivas com valores positivos, as
respostas negativas com valores negativos e as respostas neutras como zero
(LAUGWITZ; HELD; SCHREPP, 2008; SCHREPP, 2019).
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O UEQ sugere que os valores extremos -3 e +3 para as médias sejam
interpretados como “horrivelmente ruim” e “extremamente bom”, respectivamente.
Além desses valores, a planilha do UEQ estabelece a média de +1,5 como
‘relativamente bom” e diz que, idealmente, as médias devem ficar entre +1,5 e 2
para serem interpretadas como satisfatorias. Médias maiores que 0,8 sao
consideradas positivas, menores que -0,8 sdo consideradas negativas e as médias
entre estes valores séo consideradas neutras (LAUGWITZ; HELD; SCHREPP, 2008;

SCHREPP, 2019).

6.4.1 ATTENA Repositorio Digital da UFPE

O Repositorio digital ATTENA obteve 24 respostas no questionario UEQ.
partir da conversdo, as médias dos itens dos questionarios foram agrupados

conforme as escalas dos mesmos. O questionario do ambiente digital ATTENA

obteve as médias que podem ser observadas no Quadro 17.

Quadro 17 - Resultados das escalas individuais do UEQ para o Attena

Item |Média | Variagdo |Desvic padrio [No. Esquerda Direira Escala

1 |15 1,3 1,1 24 Desagradavel Agradavel Atratividade

2 1,1 2,5 1,6 24 Incompreensivel Compreensivel Transparéncia
3 ol 2,3 1,5 24 Criativo Sem criatividade Inovagao

4 =03 2,8 1,7 24 De Facil aprendizagem De dificil aprendizagem  |Transparéncia
5 |fh 16 3,8 2,0 24 Valioso Sem valor Estimulacdo

5 I os 18 1,4 24 Chato Excitante Estimulacdo
7 1,2 1,7 1,3 24 Desinteressante Interessante Estimulaco
g Eros 1,8 1,3 24 Imprevisivel Previsivel Controlabilidde
9 B 05 2,7 1,6 24 Rapido Lento Eficiéncia

10 B> -0,5 3,6 1,9 24 Qriginal Convencicnal Inovagdo

11 | 0,5 2,1 1,4 24 Obstrutivo Condutor Controlabilidde
12 |fh 14 2,2 1,5 24 Bom Ruim Afratividade
13 0,9 2,3 1,5 24 Complicado Facil Transparéncia
14 = 0,6 1,8 1,3 24 Desinteressante Atrativo Afratividade
15 = -0,7 2,7 1,6 24 Comum Vanguardista Inovagao

16 |2 0,0 0,0 0,0 24 Incomodo Comodo Afratividade
17 1* 1,0 2,9 1,7 24 Seguro Inseguro Controlabilidde
18 B o1 2,5 16 24 Motivante Desmotivante Estimulagéo
19 > 08 3,1 1,8 24 Atende as expectativas| Nao atende as expectativas |Controlabilidde
20 |fh 11 1,6 1,2 24 Ineficiente Eficiente Eficiéncia

21 & 04 2,8 1,7 24 Evidente Confuso Transparéncia
22 Ay 10 1,0 1,0 24 Impraticavel Pratico Eficiéncia

23 M 10 2,5 1,6 24 Organizado Desorganizado Eficiéncia

24 = 0,5 2,2 1,5 24 Atraente Feio Afratividade
25 B 04 2,2 1,5 24 Simpatico Antipatico Afratividade
26 Er-04 2,3 1,5 24 Conservador Inovador Inovagao

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Estes resultados indicam que os usuarios consideram o repositério como um

ambiente com: atratividade, transparéncia e controlabilidade positivas; eficiéncia e

estimulacdo satisfatorias. Porém, eles ndo consideram esse ambiente como

inovador, conforme pode ser visualizado no Gréfico 3.

Gréfico 3 - Variaweis UEQ para o ATTENA

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Além desses resultados, podem-se destacar as trés variaveis com as médias

individuais mais altas:

1.

Estimulacao (Valioso - Sem valor) com 1,6. O ambiente é considerado
valioso/util e isso é um fator que motiva a sua utilizagao.

Atratividade (Desagradavel - Agradavel) com 1,5. E agradavel fazer
uso do ambiente.

Atratividade (Bom - Ruim) com 1,4. O ambiente possui uma boa

atratividade.

As trés questbes com as médias individuais mais baixas sao:

1. Atratividade (Incomodo - CO6modo) com 0,0. Em termos de ser

incdbmodo, o ambiente & neutro.
Inovacédo (Criativo - Sem criatividade) com 0,1. Como j& pontuado, foi
considerado um ambiente pouco inovador, sSem recursos

diferenciados. A escala de inovagao pode ter sido influenciada pelo



98

usuarios da faixa etaria entre 16 e 35 anos, Visto que esses sao a
maioria € 0S mais jovens sdo mais ativos aos ambientes digitais
atrativos.

3. Estimulagdo (Motivante - Desmotivante) com 0,1. O ambiente n&o
possui elementos que estimulem a sua utilizac&o.

Os usuarios sentem-se mais confortaveis conforme o sistema se torna mais
familiar, no decorrer da frequéncia de utilizacéo.

As escalas pragmaticas, que apresentam o0s aspectos das tarefas
executadas, tiveram resultado de 0,79. Enquanto as escalas hedonicas,
responsaveis pelos aspectos relacionados ao prazer, tiveram resultado 0,23. Essas
médias sdo consideradas neutras (entre -0,8 e +0,8) e podem ser observadas no
Grafico 4.

Gréfico 4 - Qualidade pragmaética e hedbnica para o ATTENA
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022).

O chamado grafico Benchmark uma analise estratégica para identificar
fraquezas e aprimorar processos e €é disponibilizado pela ferramenta do UEQ.

O Grafico 5 identifica que, de modo geral, o ambiente ATTENA se encontra
abaixo da média em todas as caracteristicas, segundo os dados fornecidos pelos
usuarios. Os melhores resultados foram obtidos pelas caracteristicas:

1. Atratividade (média 0,729166667);
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2. Transparéncia (média 0,697916667);
3. Eficiéncia (média 0,90625);
4. Estimulacdo (média 0,854166667)

E os piores resultados foram relativos a:
1. Controlabilidade (média 0,760416667);
2. Inovagdo (média -0,395833333).

Gréfico 5 - Benchmark para o ATTENA
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022).

O campo opcional “Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente
avaliado?”, introduzido ao fim do questionario, com o objetivo de obter alguma
informacéo qualitativa destes participantes, foram preenchidos por 6 respondentes.

As respostas apontam que 0s usuarios percebem que o ambiente precisa de
uma interface mais contemporanea e de uma versdao mais adequada para
dispositivos mOveis, que seja mais intuitiva, com menos poluicdo visual,
possibilitando uma melhor experiéncia de navegacédo, conforme descreve a Figura
21. De fato, verificou-se que a responsividade é falha neste ambiente.

Um compilado da avaliacdo gerada no UEQ pode ser encontrado no Anexo A.
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Figura 21 - Sugestdes dos respondentes para o ATTENA

Gostaria de sugerir alguma melhoria para 0 ambiente avaliado?

Um ambiente um pouco mais intuitivo de se usar seria interessante

Enviada: 27/12/2021 14:59

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

Diminuir a poluigéo visual na pagina inicial, deixar a navegagdo mais intuitiva, melhorias na ferramenta de
busca.

Enviada: 27/12/2021 20:18

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

Poderiam rever ou adaptar algumas funcionalidades para versdo mobile (na pagina principal, a visualizagdo das
_subcomunidades que fica prejudicada ao apertar no botdo "+")

Enviada: 29/12/2021 16:29
Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?
Disponibilidade total em acesso aberto dos itens cadastrados.

Enviada: 27/12/2021 20:38

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

melhorar designs, melhorar experiencia de navegagdo buscando facilitar o uso

Enviada: 06/01/2022 11:14

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

Facilitar o acesso a algumas teses e dissertagdes

Enviada: 06/01/2022 18:42

Fonte: Dados da Pesquisa (2022).
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Os usuarios também apontaram a necessidade de ser realizada uma

avaliacdo de usabilidade e arquitetura da informacdo para que sejam feitas

mudancas reais e eficientes no ambiente, para aprimoramento do acesso e uso

deles.

6.4.2 Catalogo online Pergamum

O catalogo online Pergamum obteve 32 respondentes, o questionario do

ambiente digital obteve as médias das escalas que podem ser observadas no

Quadro 18.
Quadro 18 - Resultados das escalas individuais do UEQ para o Pergamum

Item |Média | Variagdo |Desvic padrio [No. Esquerda Direira Escala

1 |15 1,3 1,1 24 Desagradavel Agradavel Atratividade

2 1,1 2,5 1,6 24 Incompreensivel Compreensivel Transparéncia
3 =01 2,3 1,5 24 Criativo Sem criatividade Inovagao

4 =03 2,8 1,7 24 De Facil aprendizagem De dificil aprendizagem  |Transparéncia
5 |fh 16 3,8 2,0 24 Valioso Sem valor Estimulacdo

5 I os 18 1,4 24 Chato Excitante Estimulacdo
7 |12 1,7 1,3 24 Desinteressante Interessante Estimulacdo
g8 = 08 1,8 1,3 24 Imprevisivel Previsivel Controlabilidde
9 B 05 2,7 1,6 24 Rapido Lento Eficiéncia

10 B> -0,5 3,6 1,9 24 Qriginal Convencicnal Inovagdo

11 > 05 2,1 14 24 Obstrutivo Condutor Controlabilidde
12 |fh 14 2,2 1,5 24 Bom Ruim Afratividade
13 0,9 2,3 1,5 24 Complicado Facil Transparéncia
14 = 0,6 1,8 1,3 24 Desinteressante Atrativo Afratividade
15 [ -0,7 2,7 1,6 24 Comum Vanguardista Inovagao

16 = 0,0 0,0 0,0 24 Incomodo Comodo Atratividade
17 | 10 2,9 1,7 24 Seguro Inseguro Controlabilidde
13 |2 0,1 2,5 1,6 24 Motivante Desmotivante Estimulacdo
19 £ 0,8 3,1 1,8 24 | Atende as expectativas| Ndo atende as expectativas |Controlabilidde
20 1\ 1,1 1,6 1,2 24 Ineficiente Eficiente Eficiéncia

21 B 04 2,8 1,7 24 Evidente Confuso Transparéncia
22 [ 1,0 1,0 1,0 24 Impraticavel Pratico Eficiéncia

23 |10 2,5 1,6 24 Organizado Desorganizado Eficiéncia

24 B> 0,5 2,2 1,5 24 Afraente Feio Afratividade
25 B 04 2,2 1,5 24 Simpatico Antipatico Afratividade
26 Er-04 2,3 1,5 24 Conservador Inovador Inovagdo

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os usuarios consideram o ambiente com atratividade muito baixa. Em termos

de transparéncia, eficiéncia e controlabilidade € neutro. Também, foi considerado

que ele ndo oferece muito estimulo ao seu uso, sendo essa caracteristica

considerada neutra e, mais uma vez, 0S usuarios consideram que esse ambiente

peca em termos de inovacdo, como pode ser visualizado no Grafico 6.
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Gréfico 6 - Varidweis UEQ para o Pergamum

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com o Quadro 18 e o Grafico 6, observa-se que o ambiente ndo
apresenta muita interatividade, e foi considerado pouco intuitivo e dificil de ser
acessado. As baixas médias das escalas apontam que o Pergamum nao é inovador
e € pouco compreensivel.

As varidveis pragmaticas obtiveram resultados neutros com 0,49. Enquanto
as escalas heddnicas apresentam resultados negativos com -0,41. Esses resultados
ilustram os pontos observados nas avaliacbes das heuristicas realizadas
anteriormente. Essas meédias consideradas neutras, mas tendendo ao negativo,
podem ser observadas no Grafico 7. Assim como pode ser observado que em
termos de atratividade o ambiente tendeu a uma média proxima do zero, o que €
preocupante, visto que este ambiente é considerado um “carro chefe” para
conhecimento do acervo disponibilizado pela biblioteca e a realizacdo de

empréstimos.
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Gréfico 7 - Qualidade pragmética e hedbnica para o Pergamum
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Fonte: dados da pesquisa (2022).

Este resultado negativo do Pergamum se torna ainda mais explicito quando
observado o Gréafico 8 do Benchmark. Nele, constata-se que, de acordo com as
respostas dos usuarios, o ambiente é considerado ruim em todas as suas escalas.

Destaca-se que ainovacao € a pior média -0,921875 na faixa.

Grafico 8 - Benchmark para o Pergamum
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Fonte: dados da pesquisa (2022).

O campo opcional “Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente
avaliado?”, introduzido ao fim do questionario com o objetivo de obter alguma
informacdo qualitativa destes participantes, foi preenchido por 4 respondentes,
conforme descrito na Figura 22.

Um compilado da avaliacdo gerada no UEQ pode ser encontrado no Anexo B.
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Figura 22 - Sugestdes dos respondentes para o Pergamum

Gostaria de sugerir alguma melhoria para 0 ambiente avaliado?

Um ambiente um pouco mais intuitivo de se usar seria interessante

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

A plataforma poderia ser mais objetiva e utiliza-se de um ambiente mais criativo.

m

viada: 27/12/2021 20:19

Gostaria de sugerir alguma melhoria para 0 ambiente avaliado?

Deveriam apostar em um menu Unico, sem tantos botées em todas as partes da tela. A busca deveria ser mais
evidente em tela, pois parece que uma janela tem varias janelas. A tela deveria ser mais limpa, pois todas as
informagdes aparecem de uma vez na tela, poderia ser mais modulada nesse sentido, no caso, fica o cabecgalho
do site, mais a aba lateral e dentro disso fica a busca. E um visual bem complicado assim.

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avaliado?

Ser de facil resolugdo para consultas e empréstimos, com a necessidade de apenas uma janela
Um aplicativo mével que notifique acerca dos prazos de devolu¢do e com uma interface intuitiva e pratica.

Fonte: dados da pesquisa (2022).

As respostas apontam que 0S usuarios percebem que o ambiente é confuso,
como muitos botdes, os quais prolongam o tempo de navegacao. Eles consideram
gue a forma como o0 ambiente esta estruturado deve provocar a evasao dos usuarios
em meio a utilizagdo. Eles sugeriram o desenvolvimento de uma plataforma mais
objetiva com uma interface mais moderna, menos poluida e de facil utilizacdo para

consultas e empréstimos.
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6.4.3 Instagram da Biblioteca Central da UFPE

O Instagram da Biblioteca Central da UFPE obteve um total 12 respondentes

no questionario do ambiente digital. As médias das escalas obtidas podem ser

observadas no Quadro 19.

Quadro 19 - Resultados das escalas individuais do UEQ para o Instagram

Item |Média | Variagdo |Desvic padrio [No. Esquerda Direira Escala

1 [ 15 1,3 1,1 24 Desagradavel Agradavel Afratividade

2 1« 1,1 2,5 1,6 24 Incompreensivel Compreensivel Transparéncia
3 0,1 2,3 1,5 24 Criativo Sem criatividade Inovagao

4 =03 2,8 1,7 24 | De Facil aprendizagem De dificil aprendizagem |Transparéncia
5 |16 3,8 2,0 24 Vvalioso Sem valor Estimulagdo

6 B os 1,8 1,4 24 Chato Excitante Estimulagdo

7 |12 1,7 1,3 24 Desinteressante Interessante Estimulacdo
8 08 1,8 1,3 24 Imprevisivel Previsivel Controlabilidde
9 =05 2,7 1,6 24 Rapido Lento Eficiéncia

10 2 -0,5 3,6 1,9 24 Original Convencional Inovagdo

11 E» 05 2,1 1,4 24 Obstrutivo Condutor Controlabilidde
12 |fh 14 2,2 1,5 24 Bom Ruim Afratividade
13 0,9 2,3 1,5 24 Complicado Facil Transparéncia
14 = 0,6 1,8 1,3 24 Desinteressante Atrativo Afratividade
15 B -0,7 2,7 1,6 24 Comum Vanguardista Inovagao

16 = 0,0 0,0 0,0 24 Incomodo Comodo Atratividade
17 | 10 2,9 1,7 24 Seguro Inseguro Controlabilidde
18 & 0,1 2,5 1,6 24 Motivante Desmotivante Estimulacado
19 £ 0,8 3,1 1,8 24 | Atende as expectativas| N&o atende as expectativas |Controlabilidde
20 1! 1,1 1,6 1,2 24 Ineficiente Eficiente Eficiéncia

21 & 0,4 2,8 1,7 24 Evidente Confuso Transparéncia
22 [ 1,0 1,0 1,0 24 Impraticavel Pratico Eficiéncia

23 | 10 2,5 1,6 24 Organizado Desorganizado Eficiéncia

24 E» 0,5 2,2 1,5 24 Alraente Feio Alfratividade
25 B 04 2,2 1,5 24 Simpatico Antipatico Afratividade
26 = -0,4 2,3 1,5 24 Conservador Inovador Inovagao

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Ao analisar o Quadro 19 foi identificado que os usuarios consideram o
ambiente com: transparéncia satisfatéria; atratividade, eficiéncia, controlabilidade e

estimulacdo considerada boa e inovacao negativa, conforme Gréfico 9.
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Gréfico 9 - Varidweis UEQ para o Instagram

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Os dados apresentados no Quadro 19 e no Grafico 9apontam que o ambiente
possui uma boa aceitacdo pelos usuarios e contribui positivamente para 0 acesso
desses usuarios as informagfes disseminadas pela equipe da biblioteca.

Esses resultados refletem na apresentacdo positiva das varias pragmaticas e
para a atratividade ter resultado satisfatério, uma vez que os usuarios dominam a
plataforma, torna-se facil e intuitiva a sua navegacgéo. O Grafico 10 também aponta

como positivas as variaveis hedonicas.

Grafico 10 - Qualidade pragmatica e hedbnica para o Instagram

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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O grafico Benchmark (Grafico 11) ilustra resultados acima da média para as
variaveis, com excecdo da escala inovagdo que aparece como ruim. Atratividade,
eficiéncia, controlabilidade e estimulacdo aparecem com 25% dos melhores
resultados; transparéncia aparece com 10% dos melhores resultados e inovacao

aparece na faixa dos 25% piores resultados.

Gréfico 11 - Benchmark para o Instagram
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Um compilado da avaliacdo gerada no UEQ pode ser encontrado no Anexo C.

Os usuarios que avaliaram o Instagram ndo responderam o campo opcional
no final do questionario. Com isso, ndo foram sugeridas recomendacdes de
melhorias ou identificacdo de fraquezas pelos usuarios.

Nao ficou claro porque o ambiente ndo foi considerado inovador. Supbe-se
que, talvez, os tipos de postagem muito focados em apenas texto e imagem sejam o
motivo para esta classificagao.

A partir dos resultados obtidos, serd realizada na préxima secdo uma
discussdo sobre os métodos de avaliacdo da Experiéncia do Usuério utilizados e
como os métodos podem ser aplicados em um laboratério de avaliacdo da

Experiéncia do Usuério.

6.4.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da andlise dos resultados é possivel observar que o questionario UEQ
estabelece uma variavel padrdo com o objetivo de quantificara Experiéncia do
Usuario, por meio dos itens presentes no proprio questionario. Os itens do
questionario utilizado correspondem as variaveis, as quais compdem as dimensdes
do UEQ (pragmaticas e heddbnicas, assim como considera a atratividade),

transformando questdes subjetivas em valores quantitativos.
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A aplicacdo do UEQ nesta pesquisa mostrou-se Util para identificar e
qguantificar os fatores que influenciam positiva e negativamente a Experiéncia do
Usuario, ao utilizar os ambientes informacionais de uma biblioteca universitaria.
Porém a partir do uso desse questionario, mesmo existindo um campo aberto para
essa finalidade, € dificil apontar quais mudancas no sistema seriam necessarias
para melhorar a experiéncia, baseado apenas nos dados levantados pelos
questionarios. Pois poucos usuarios preencheram o campo aberto. Assim, ocorre
que, por exemplo, o UEQ apontou uma média geral negativa para o fator de
inovacdo nos ambientes avaliados. Essa informacdo diz que 0s usuarios nao
consideram o sistema inovador, porém ndo se tem a informacéo de que elementos
eles considerariam inovadores e deveriam ser acrescentados, incorporados aos
ambientes.

Observou-se também que a avaliacdo heuristica utilizada serviu como
complementar ao uso do UEQ e pode servir como orientacdo para ajustes nos
ambientes.

A combinacdo de técnicas tem potencial para trazer informacdes para o
aprimoramento dos ambientes digitais em termos de acesso e uso e no atendimento
das necessidades informacionais dos usuarios. Além de trazerem reflexbes que
podem fomentar a realizagcdo de estudos futuros mais aprofundados.

Dentre os pontos levantados durante a andlise dos resultados, destaca-se a
necessidade de se investir em inovacdo, a fim de desenvolver cada vez mais
ambientes intuitivos, criativos e que provoquem empatia nos usuarios, que motivem
sua utilizacdo. Mesmo o Instagram que € conhecido como uma rede social mais
dindmica e interativa foi classificado como pouco inovador pelos respondentes,
possivelmente pelo estilo das postagens realizadas no perfil da biblioteca.

Foi considerado por boa parte dos respondentes ambientes muito estaticos,
com recursos limitados e, muitas vezes, pouco intuitivos. Talvez, porque muitas
vezes 0s ambientes digitais sdo disponibilizados sob a otica do profissional da
informacgao e, por limitacdo da ferramenta, desconhecimento, ou falta de apoio de
uma equipe de tecnologia, os ambientes pecam em serem personalizados da
maneira adequada para os usuarios que fardo uso deles.

E importante notar que o perfil e os conhecimentos e experiéncias prévias dos
usuarios podem influenciar os resultados do questionario. Como pdde ser percebido

nos dados da avaliacdo do ATTENA, onde a maioria dos respondentes foram alunos
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de pés-graduacao, com certa maturidade no uso da plataforma. Foi observado que
os alunos que avaliaram o Instagram utilizam esta plataforma assiduamente. Tal
contexto viabiliza uma melhor interacdo no ambiente devido a familiaridade com as
ferramentas oferecidas.

E evidente que avaliacbes da experiéncia do usuario por si s6 ndo trazem
melhorias, € preciso haver o interesse e a oportunidade (inclusive, apoio
institucional) para poder colocar as melhorias em pratica. E fica muito mais dificil
conseguir realizar ajustes quando se trata de um ambiente “padrao” utilizado no
mercado, como € o caso do Pergamum. Além disso, para conseguir fazer ajustes em
alguns ambientes digitais é preciso apoio e parceria das equipes de tecnologia, o
que nem sempre € algo facil de conseguir, principalmente se ndo ha apoio
institucional.

Também € relevante apontar aqui os desafios que manter (e de forma
eficiente e adequada ao publico-alvo) os ambientes digitais traz para o bibliotecério,
como ja discutido neste trabalho. Especialmente, porque a manutencdo e
acompanhamento desses ambientes ao mesmo tempo em que trazem facilidade, se
tornam uma atividade a mais para ser realizada pelos bibliotecarios e que exige
tempo e atencdo, assim como atualizacdo/capacitacdo constante para buscar
acompanhar e evolugdo ndo s6 das tecnologias, mas do perfil dos usuarios, de
forma a atendé-los da maneira mais apropriada. E preciso que os bibliotecarios
sejam envolvidos na contratagdo ou compra ou escolha de ambientes para integrar o
seu cotidiano, visto que sao eles que conhecem bem tanto as atividades que
precisam do apoio dos ambientes, quanto o perfil da sua comunidade alvo.

Por fim, destaca-se que avaliar as experiéncias e ouvir as opinides dos
usuarios deve ser considerada uma pratica continua. Para isso, é interessante que
essa pratica seja incorporada as atividades dos bibliotecarios, uma vez que, cada
vez mais, ambientes digitais passardo a fazer parte da sua realidade. Deve-se
estabelecer uma periodicidade de avaliacdo, uma vez que as tecnologias e o perfil
da comunidade alvo estdo em evolugdo, os métodos escolhidos (que devem ser a
combinacdo de dois ou mais), 0s responsaveis por aplica-la e analisa-la, assim

como os ambientes que devem ser submetidos a analise periddica.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa buscou analisar as recomendacfes da experiéncia do usuario
gue podem ser identificadas nos ambientes informacionais digitais da Biblioteca
Central da Universidade Federal de Pernambuco. Para tanto, foram observados nos
ambientes avaliados aspectos pragmaticos e hedbnicos, os quais identificaram
elementos que corroboram para identificacdo das experiéncias vivenciadas pelos
usuarios no acesso a informacao, durante o uso dos ambientes digitais da Biblioteca
Central da UFPE.

A Biblioteca Central da UFPE atrai uma ampla variedade de grupos de
usuarios, que podem incluir estudantes (graduacéo e pos-graduacao), professores,
pesquisadores, técnicos, além da comunidade em geral, cada um com suas proprias
necessidades informacionais, dificuldades e habilidades. Como unidade de
informacao publica, a biblioteca universitaria deve procurar atender as necessidades
informacionais de seus usuarios, especialmente as voltadas para questbes de
ensino, pesquisa e extensdo. Assim, faz-se necessario que profissionais da unidade
conduzam continuamente estudos de usuario para entender suas expectativas e
frustracoes.

E fundamental que os bibliotecarios sejam envolvidos no planejamento dos
ambientes digitais que serdo adotados pela biblioteca, de forma a garantir que as
necessidades dos usuarios sejam atendidas e nao as preferéncias de gestores ou
interesses comerciais de fornecedores. Além disso, os bibliotecarios devem estar
envolvidos no design e testagem dos produtos e ambientes informacionais, pois eles
passam a integrar o seu cotidiano de trabalho.

Cada vez mais estudos que objetivam avaliar as experiéncias dos usuarios
em diversos contextos, inclusive em bibliotecas estdo sendo desenvolvidos,
mostrando a relevancia que a tematica vem ganhando. Assim, espera-se que a UX
possa ser reconhecida com uma especialidade reconhecida dentro da profissao de
bibliotecario e ser comece a integrar as matrizes curriculares dos cursos da area de
Ciéncia da Informacéo. Pois a biblioteca tem uma funcdo social e esta esta atrelada
a melhor atender as necessidades dos seus usuarios, seja em ambientes fisicos,
quanto digitais.

Por fim, como em toda pesquisa, no decorrer dos estudos surgem novas

possibilidades e vertentes que merecem uma investigacdo mais aprofundada.
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Sugere-se para trabalhos futuros, por exemplo, a pesquisa e desenvolvimento de
ferramentas e métodos especificos para a avaliacdo das experiéncias dos usuarios
em ambientes informacionais digitais para as bibliotecas universitarias. Esse tipo de
estudo pode possibilitar que sejam coletados mais dados qualitativos que auxiliem

no aprimoramento de produtos e servicos e para o planejamento de acoes.
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APENDICE - FORMULARIO UEQ PARA O GOOGLE FORMS

Ferg untas  Respostas @ Configuracoes

N LA |y
g | N - "'".-' FITT T

mid & ‘ i'i'ﬂ ..

Por favor dé-nos a sua opiniao.

Esse questiondrio faz parte da pesquisa intitulada por "A EXPERIENCIA DO USUARIO NA DISSEMINACAQE
ACESSO A lNFORMACAO: o retrato da Biblioteca Central dz2 UFPE", cujo o objetivo geral é propor
recomendagdes da Experiéncia do Usuario (UX) parz a disseminacio e acesso 2 informagdo nos ambientes
informacionais digitais da Biblioteca Central da UFPE

A pesquisz vem sendo desenvolvida no Programa de Pds-graduagdo do Departamento de Ciéncia da
Informagdo da Universidade Federal de Pernambuco pelz mestranda Anz Rosa da Silva e sob 2 orientagio da
Professorz Doutora Sandra de Albuguerque Siebra.

A fim de avaliar os ambientes informacionais digitais da Biblioteca Central da UFPE, por favor preencha o
sequinte questionario.

£ constituido por pares de opostos relativos as propriedades que 0 ambiente possa ter. As graduacdes entrz 05
opostos s30 representadas por circulos. Ao marcar um dos circulos, vocé pode expressar sua opinido sobre um
conceito.

Exemplo:

Atraente = ® =3 s = = =a Feio

Esta resposta significa que avalia 0 ambiente mais atraente do que feio.

€ IMPORTANTE QUE SEJAM AVALIADOS 0S AMBIENTES INFORMACIONAIS DIGITAIS QUE VOCE UTILIZA.

Marque 3 sua resposta da forma mais espontanea possivel. E importants que nZo pense demasiado na
resposta porgue 2 sua avaliacdo imedizta € que & importante.

Por favor, assinale sempre uma resposta, mesmo que N30 tenha certezas sobre um par de termos ou que 0%
termos nao se enguadrem com o produto.

Ndo ha respostas “certas’ ou respostas ‘erradas’. A sua opinidc pessoal € que conta!
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Centro pertencente: *

1. CAC - Centro de Artes & Comunicagdo

2. CE-Centro de Biociéncias

3. CCEN - Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza
4. CCJ- Centro de Ciéncias Juridicas

5. CCE- Centro de Ciéncizs da Sadde

& CCM - Centro de Ciéncias Médicas

=

CCSA - Centro de Cigncias Sociais Aplicadas

8. CE- Centro de Educagdo

9. CFCH - Centro de Filosofiz e Ciéncias Humanas
10. Cln - Centra de Informatica

11. CTG - Centro de Tecnologia e Geociencias

Atualmente vocé é estudante de:
1. Graduagdo

2. Pés-Graduacdo

Minha idade é: *

1. 16a 35 anos

2. 36 anos ou mais

E pessoa com deficiéncia (PeD)?
1. §im

2. MNéo

Escolha um ambiente digital da Biblioteca Central da UFPE para sua avaliagao! )
1. Catélogo online Pergamum

2. ATTEMA Repositdric Digital da UFPE

3. Instagram

4. Facebook



Aualie o ambiente agoral As escalas abaixo ndo tem perguntas. Devern ser respondidas pensande *
noambiente digital da Biblioteca Central da UFPE escolhido por vocé.

1_
1 2 3 4 5 ] 7
Pt P Y Pt Pt Pt Pt
o o 2 (] (B ) 2 7 ) .
ezagradavel ot p— oy - ot ot - Agradavel
2 _ %
1 2 3 4 5 ] 7
P Y P o P Pt Y
Incompreansivel L LA L/ Lt L L) L Compraensivel
3_ *®
1 2 3 4 3 ] 7
I/'\I I,-\I I,-\I I(-\I I(-\I I(-\I I(-\I
Criativo st ot ot Nt Nt Nt et Sem criatividade
d' *
1 2 3 4 5 ] 7
Y Pt - Pt Y . Pt
D'e Facil aprendizagem L Y De dificil aprendizagem
5_ &
1 2 3 4 3 ] T
Pt o - i~ Pt P -
Valioso [ Wt W - [ W . Sem valor
& *
1 2 3 4 3 & 7
Ab = If-\l If-\l If-\l I’-\I IJ-\I If-\l If-\l .
arracida L L L e e L L Excitante
? _*
1 2 3 4 5 5 7
I’_\I I’_\I I’_\I 1 - ] IJ_\I I’_\I I’_\I
Desinteressante e (e - \ L (- L Interessants
&_ &
1 2 3 4 3 ] 7

-, ~ — - - o~
Imprevisivel — et b b L bt - Pravisivel

124



125

Convencional

13-
1 2 3 4 3 6 7
Complicads 0 0 0 D O O 0 Fécil
14-*
1 2 3 4 5 6 7
Desintereszants 0 O O 0 0 O 0 Atrativo
18- *
1 2 3 4 5 [ 7
Comum O 0 O O 0 O 0 Vanguardista
16-*
1 2 3 4 3 [ 7
Seguro O 0 O O 0 O O Insegura




17-*
1 2 2 4 3 [:] 7
Motivante Lt Lt L A L Desmotivanta
18- *
1 2 3 4 3 i} 7
Atende as sxpectativas L S Y Y Nio ztende a3 expectativas
18-
1 2 E 4 3 [} 7
- — -~ —~ - ~
Ineficients ke L A L o U L Eficiente
20"
2 3 4 3 ] 7
Evidente ! ':_r' ':_:' = ':_:' ':_:' '\_:' Confuso
217
1 2 3 4 3 6 7
~ ~ - -~ -
Impraticével e p— - = L = e Prafico
22 "
1 2 3 4 3 ] 7
Organizado o @ @] O O O L/ Desorganizado
23-*
1 2 3 4 3 ] 7
-~ - — - -~ — -
Atraente O @) 9] O @) 9] O Fein
24-*
1 2 2 4 3 L] 7
Simpitica O O O 1 O L L Antipitico
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— - “ — — ~—
Conservador o o et g e e b Inavador

Gostaria de sugerir alguma melhoria para o ambiente avakado?

Texto de resposta longa




Benchmark

ANEXO A - RESULTADO DAS ANALISES UEQ PARA O ATTENA
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As médias de escala medidas sdo definidas em relago aos valores existentes de um conjunto de dados de referéncia. Este conjunto de dados contém dados de 9.905 pessoas de 246 estudos sobre diferentes

produtos (software de negdcios, paginas da web, lojas na web, redes sociais).

A comparago dos resultados do produto avaliado com os dados do benchmark permite conclusdes sobre a qualidade relativa do produto avaliado em relagdo a outros produtos.

Por favor, ajude a aumentar a base de dados para o benchmark! Se vocé usar o UEQ para avaliar produtos, seria muito Util para nds se vocé compartilhasse informagdes sobre o tipo de produto, o nimero

de participantes em seu estudo e as médias da escala. £ claro que trataremos essas informagdes de forma absolutamente confidencial e as usaremos apenas para melhorar o benchmark.

Escala Média Comparagdo com benchmark  |Interpretacéo |
Atratividade 0,729166667 Abaixo da Média 50% de resultados melhores, 25% de resultados piores
Transparéncia 0,697916667 Abaixo da Média 50% de resultados melhores, 25% de resultados piores
Eficiéncia 0,90625 Abaixo da Média 50% de resultados melhores, 25% de resultados piores
Controlabilidde 0,760416667 Ruim Na faixa dos 25% piores resultados

Estimulagao 0,854166667 Abaixo da Média 50% de resultados melhores, 25% de resultados piores
Inovagdo -0,395833333 Ruim Na faixa dos 25% piores resultados

2,50
20 -

0,50
0,00
0,50

1,00

Atratividade

Transparéncia

Eficiéncia

Table to create the benchmark graph (purely technical, please ignore)

Escala
Atratividade
Transparéncia
Eficiéncia
Controlabilidde
Estimulagao
Inovagdo

Borda mais baixa
-1,00
-1,00
-1,00
-1,00
-1,00
-1,00

Ruim
07
0,64
0,54
0,78
05
03

. Excelente
Bom
Acima da Média
Abaixo da Média
I Ruim
e\l édlia
Controlabilidde Estimulagdo Inovagdo
Abaixo da Média Acima da Média Bom Excelente
0,47 0,35 0,23 0,75
0,44 0,48 0,34 0,6
0,44 0,49 031 0,72
0,36 034 0,17 0,85
0,49 032 0,24 0,95
0,41 0,34 0,35 11

Média
0,729166667
0,697916667
0,90625
0,760416667
0,854166667
-0,395833333



Resultados

Vocé pode interpretar as médias das escalas. O UEQ ndo produz uma pontuagdo geral para a experiéncia do usuario. Devido  construgdo do questionario ndo faz sentido construir tal pontuac3o global (por
exemplo, calculando a média sobre todas as escalas), pois este valor ndo pode ser interpretado adequadamente. Os valores para os itens Unicos sdo listados para permitir que vocé detecte valores discrepantes
nas avaliagbes. Se um item apresentar grandes desvios nas avaliages dos outros itens da mesma escala, isso pode ser um indicio de que o item foi mal interpretado (por exemplo, devido a um contexto especial
em sua avaliagdo) por um nimero maior de participantes.
Valores entre -0,8 e 0,8 representam uma avaliagdo neural da escala correspondente, valores > 0,8 representam uma avaliagdo positiva e valores < -0,8 representam uma avalia¢3o negativa.

0 intervalo das escalas esta entre -3 (horril
sobre uma gama de pessoas com diferentes opinides e tendéncias de resposta, por exemplo, evitar categorias de respostas extremas, extremamente improvéveis de observar valores acima de +2 ou abaixo de -2.
Assim, mesmo um valor muito bom de +1,5 para uma escala parece do ponto de vista puramente visual em uma escala de -3 a +3 ndo tdo positivo quanto realmente €. Por esta razdo, esta folha contém duas
variantes para a figura que representa as médias da escala. Use a figura com a escala reduzida -2 a +2 se vocé comunicar os resultados a pessoas que niio tém muito conhecimento sobre a interpretacio deste tipo
de dados e em situagdes em que vocé ndo deseja explicar em detalhes como construir valores médios e tendéncias de resposta influenciam os dados observados.

ruim) e +3

bom). Mas em

reais, em geral, apenas valores em uma faixa restrita serdo observados. Deve-se ao calculo das médias

Item |Média _|Variagdo |Desvio padrdo |No. Esquerda Direira Escala Escalas UEQ
1 %5 13 11 24 Desag A\gradavel ividads Atratividade 2 0,729
2 A 25 16 24 Incor Ce Transp: Transparéncia = 0,698
3 20l 2,3 15 24 Criativo Sem criatividade Inovagdo Eficiéncia A 0906
4 Po3 28 17 24| De Faci apr De dificil Transp Controlabilidde [ 0,760
5 16 38 2,0 24 Valioso Sem valor Estil i A 0,854
6 |2 05 18 14 24 Chato Excitante Estimulagdo |2 -0,396
7 a2 17 13 24 Desir Interessante Estimulagéo
8 |>o8 18 13 24 previsivel P | c i 3
9 205 2,7 16 24 Rapido Lento Eficiéncia 5
10 20,5 3,6 19 24 Original Convencional Inovacéo -
1 P os 21 14 24 Obstrutive Condutor Controlabilidde 1 T i "
12 [ 14 22 15 24 Bom Ruim Atratividade 0 — * - .
13 [ 09 23 15 24 Complicado Facil Transparéncia 1
14 |2 06 18 13 24 Desir Atrativo Atratividade
15 107 2,7 16 24 Comum Vanguardista Inovagdo 2
16 |2 0,0 0,0 00 24 Incémodo Cémodo Afratividade E
17 |4 10 29 17 24 Seguro Inseguro Controlabilidde 2 ® ¢
18 I 01 25 16 24 Motivante Desmotivante Estimulaggo \@”y 8«“0 (\5‘*‘@ o‘&‘s’b &‘,\“"e ‘_Pa“‘:ba
19 |2 08 31 18 24 | Aende as expectativas| N&o atende as expectativas |Controlabilidde ,é" «,i*’e b 6&“" q}\
20 11 16 12 24 i Eficiente Eficiéncia &
21 > 04 2,8 1,7 24 Evidente Confuso Transparéncia
22 |10 1,0 1,0 24 Impraticavel Pratico Eficiéncia 2
23 | 10 2,5 16 24 Organi Dy i Eficiéncia
24 1905 2.2 15 24 Atraente Feio Atratividade 1
25 |04 22 15 2 i Antipético Atratividade . . . . .
26 04 2,3 15 24 Conservador Inovador Inovagdo o+ -
-1
Vaor mcio portm . I
2 -1 u 1 2 oy ?P& 35‘)? é,é' &\\,;P y ggf . éf
1 —— & & & i «
¥ & & «
2 I ¢
3
4 —
5 Qualidade Pragmatica e Hedonica
6 Atratividade 0,73
7 Qualidade Pragmitica 0,79
. Qualidade Hedénica 023
9 [— As escalas do UEQ podem ser agrupadas em qualidade pragmatica
10 (Perspicuidade, Eficiéncia, Confiabilidade) e qualidade hedénica
1 — (Estimuls Originalidade). A qualidad: descreve os aspectos
12 I de qualidade rel; a tarefa, a qualidade hedénica os aspectos de
13 I qualidade ndo relacionados a tarefa. Abaixo da média dos trés aspectos de
14 — qualidade pragmatica e hedénica ¢ calculada.
15
16 :
17 — 2
18 1
19 I 1]
20 —— a
21 — 2
2 —— -3
23 l—
2 —
25 —
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ANEXO B - RESULTADO DAS ANALISES UEQ PARA O PERGAMUM

Resultados

Vocé pode interpretar as médias das escalas. O UEQ ndo produz uma pontuagao geral para a experiéncia do usuario. Devido & construgdo do questionario nao faz sentido construir tal pontuaggo global (por
exemplo, calculando a média sobre todas as escalas), pois este valor ndo pode ser interpretado adequadamente. Os valores para os itens tnicos sdo listados para permitir que vocé detecte valores discrepantes
nas avaliagdes. Se um item apresentar grandes desvios nas avaliagBes dos outros itens da mesma escala, isso pode ser um indicio de que o item foi mal interpretado (por exemplo, devido a um contexto especial
em sua avaliacdo) por um nimero maior de participantes.
Valores entre -0,8 ¢ 0,8 representam uma avaliagdo neural da escala correspondente, valores > 0,8 representam uma avaliagdo positiva e valores < -0,8 representam uma avaliagdo negativa.

O intervalo das escalas esta entre -3 (horrivelmente ruim) e +3 (extremamente bom). Mas em aplicacdes reais, em geral, apenas valores em uma faixa restrita serdo observados. Deve-se ao calculo das médias
sobre uma gama de pessoas com diferentes opinides e tendéncias de resposta, por exemplo, evitar categorias de respostas extremas, extremamente improvdveis de observar valores acima de +2 ou abaixo de -2.
Assim, mesmo um valor muito bom de +1,5 para uma escala parece do ponto de vista puramente visual em uma escala de -3 a +3 ndo tdo positivo quanto realmente &. Por esta razdo, esta folha contém duas
variantes para a figura que representa as médias da escala. Use a figura com a escala reduzida -2 a +2 se vocé comunicar os resultados a pessoas que ndo tém muito conhecimento sobre a interpretacdo deste tipo
de dados e em situagBes em que vocé ndo deseja explicar em detalhes como construir valores médios e tendéncias de resposta influenciam os dados observados.

Item |[Média |Variacdo |Desvio padrdo |No. q Direira Escala Escalas UEQ
1 205 23 1,5 32 D déavel Agradavel Atratividade Atrativi = 0,016
2 By 1,7 1,3 32 Incompreensivel Compreensivel Transparéncia Transparéncia = 0305
3 W09 2,6 1,6 32 Criativo Sem criatividade Inovacdo Eficiéncia = 0,469
4 01 29 17 32 | De Fécil ap De dificil ap Transparéncia Controlabilidde [~ 0,695
5 414 2,9 1,7 32 Valiose Sem valor Estimulacdo Estimulacéo = 0,109
6 04 1,4 1,2 32 Chato Excitante Estimulaggo Inovagéo W -0,922
7 E 00 2,7 1,7 32 Desinteressante Interessante Estimulagdo
8 =207 2,0 14 32 Imprevisivel Previsivel Controlabilidde 3
9 -0,3 15 12 32 Rapido Lento Eficiéncia 5
10 |Ww-1,2 2,8 1,7 32 Original Convencional Inovacdo
1 205 23 15 32 Obstrutivo Condutor Controlabilidde 1
12 [ os 24 1,6 32 Bom Ruim Atratividade 0
13 206 2,2 15 32 Complicado Facil Transparéncia 1
14 203 23 15 32 Desinteressante Afrativo Atratividade
15 (W11 24 1,5 32 Comum \ di Inovagio 2
16 2 0,0 0,0 0,0 32 Incémodo Cémodo Atratividade 3
17 [ 10 2,2 15 32 Seguro Inseguro Controlabilidde & & s %bz, & a""
18 06 24 16 32 Motivante Desmotivante Estimulago & Qﬁ‘ & & & o
19 B 06 28 17 32 | Atende as expectativas| No atends as expectatives | Controlabilidde & & & & A
20 4 09 19 14 32 Ineficiente Eficiente Eficiéncia < ¢
21 =02 25 16 32 Evidente Confuso Transparéncia
22 =07 15 1,2 32 Impraticavel Pratico Eficiéncia 2
23 05 19 14 32 Organizado Desorganizado Eficiéncia
24 = -0,7 29 1,7 32 Atraente Feio Atratividade 1
25 =03 2,0 14 32 Simpético Antipatico Atratividade
26 =05 1,7 13 32 Conservador Inovador Inovacdo 0
-1
Valor médio por item N
3 2 1 0 1 2 F F &(@ &Qe'o @a § & ..'a‘?o
! é’$ oqb é‘b k°\’° ="'°l‘Q \(‘0
¥ & &
2 | <
s i
1 -
5 Qualidade Pragmatica e Hedonica
6 1 Atratividade 0,02
7 1 Qualidade Pragmética 0,49
1 Qualidade Heddnica -0,41
8 I
2 - As escalas do UEQ podem ser agrupadas em qualidade pragmatica
10 1 [Perspicuidade, Eficiéncia, Confiabilidade) e qualidade hedénica
1 — (Estimulagdo, Originalidade). A qualidade pragmatica descreve os aspectos
12 — de qualidade relacionados a tarefa, a qualidade hedénica os aspectos de
13 —— qualidade ndo relacionados & tarefa. Abaixo da média dos trés aspectos de
14 [r— qualidade pragmatica e heddnica é calculada.
15 ]
16 | 3
17 7_ 2
18 1
19 — 0 — —
2 —— 1
2  — 3
o) — & & t,é“‘m
2 — &@‘ @q?‘ &
% — ¥ 5 &
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Benchmark

As médias de escala medidas sdo definidas em relagdo aos valores existentes de um conjunto de dados de referéncia. Este conjunto de dados contém dados de 9.905 pessoas de 246 estudos sobre diferentes
produtos (software de negécios, péginas da web, lojas na web, redes sociais).

A comparagao dos resultados do produto avaliado com os dados do benchmark permite conclusdes sobre a qualidade relativa do produto avaliado em relago a outros produtos.

Por favor, ajude a aumentar a base de dados para o benchmark! Se vocé usar o UEQ para avaliar produtos, seria muito Gtil para nds se vocé compartilhasse informagdes sobre o tipo de produtoe, o nimero
de participantes em seu estudo e as médias da escala. E claro que trataremos essas informagdes de forma absolutamente confidencial e as usaremos apenas para melhorar o benchmark.

Escala Média |Comparagin com benchmark  |Interpretacdo
Atratividade 0,015625 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados
Transparéncia 0,3046875 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados
Eficiéncia 0,46875 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados
Controlabilidde 0,6953125 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados
Estimulagdo 0,109375 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados
Inovagdo -0,921875 |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados

2,50

o . . . . .

150 W Excelente

Bom
1,00
Acima da Média

030 Abaixo da Média

0,00 . Ruim

.0’50 | édia

-1,00

Atratividade Transparéncia Eficiéncia Controlabilidde Estimulacdo Inovagdo

Table to create the benchmark graph (purely technical, please ignore)
Escala Borda maisbaixa  Ruim Abaixo da Média Acima da Média Bom Excelente Média
Atratividade -1,00 07 0,47 0,35 0,23 0,75 0,015625
Transparéncia -1,00 0,64 0,44 0,48 0,34 06 0,3046875
Eficiéncia -1,00 0,54 0,44 0,49 031 0,72 0,46875
Controlabilidde -1,00 0,78 0,36 034 017 0,85 0,6953125
Estimulagdo -1,00 05 0,49 032 0,24 0,95 0,109375

Inovagdo -1,00 03 041 0,34 035 11 -0,921875
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ANEXO C - RESULTADO DAS ANALISES UEQ PARA O INSTAGRAM

Resultados

Vocé pode interpretar as médias das escalas. 0 UEQ ndo produz uma pontuago geral para a experiéncia do usuario. Devido a construgdo do questiondrio ndo faz sentido construir tal pontuagéo global (por
exemplo, calculande a média sobre todas as escalas), pois este valor ndo pode ser interpretado adequadamente. Os valores para os itens Unicos sdo listados para permitir que vocé detecte valores discrepantes
nas avaliagdes. Se um item apresentar grandes desvios nas avaliagdes dos outros itens da mesma escala, isso pode ser um indicio de que o item foi mal interpretado (por exemplo, devido a um contexto especial

em sua avaliagdo) por um nimero maior de participantes.

Valores entre -0,8 e 0,8 representam uma avaliagao neural da escala correspondente, valores > 0,8 representam uma avaliagdo positiva e valores < -0,8 representam uma avaliagdo negativa.

Ointervalo das escalas esta entre -3 (horri ruim) e +3 (i

bom). Mas em aplicagBes reais, em geral, apenas valores em uma faixa restrita serdo observados. Deve-se ao calculo das médias

sobre uma gama de pessoas com diferentes opiniGes e tendéncias de resposta, por exemplo, evitar categorias de respostas extremas, extremamente improvaveis de observar valores acima de +2 ou abaixo de -2.
Assim, mesma um valor muito bom de +1,5 para uma escala parece do ponto de vista puramente visual em uma escala de -3 a +3 ndo tdo positive quanto realmente €. Por esta razdo, esta folha contém duas
variantes para a figura que representa as médias da escala. Use a figura com a escala reduzida -2 a +2 se vocé comunicar os resultados a pessoas que ndo tém muito conhecimento sobre a interpretagdo deste tipo

de dados e em situagGes em que vocé ndo deseja explicar em detalhes como construir valores médios e tendéncias de resposta influenciam os dados observados.

Item |Média | Variacdo |Desvio padréo |No. Esquerda Direira @ Escalas UEQ
1|7 24 16 12 Desagradavel Agradével Atratividade Atratividade A 1,22
2 a3 13 1,1 12 Incompreensivel Compreensivel Transparénci Transparéncia A 1,813
3 Poa 26 16 12 Criativo Sem criatividade Inovacdo Eficiéncia A 1,458
4 13 33 18 12 |De Fécil ap De dificil aprend: Transparé ili A 1458
5 | og 41 2,0 12 Valioso Sem valor Estimulacio 30 A 1,208
6 [#o08 20 14 12 Chato Excitante Estimulagio Inovagdo [> 0042
7 g 17 13 12 D te Estimulacdo
g |12 2,0 14 12 Imprevisivel Previsivel Controlabilidde 3
9 =08 3,5 19 12 Rapido Lento Eficiéncia 2 T -
10 2 02 20 14 12 Qriginal vencional Inovagdo
11 [ 13 19 14 12 Obstrutivo Condutor Controlabilidde 1
12 |% 20 24 15 12 Bom Ruim Atratividade 0
13 |4 23 19 14 12 Complicado Fécil Transparéncia 1
14 A 13 15 12 12 Desinteressante Atrativo Atratividade
15 = 0,6 3,0 17 12 Comum Vanguardista Inovagdo 2
16 [ 0,0 0,0 00 12 Incémod Cémodo Atratividade 3
17 | 18 2,4 15 12 Se.gum \nseg.um @tm\aﬁlidde & @}‘i’@ & _\bb é?o ’b(?u
18 |13 21 14 12 [ D Estimulacio & & & \1@ \«é \(\5‘
19 816 15 12 12 | Atende as expectativas| N&o atende as expectativas |Controlabilidde vs@ I\‘.,t{’ & &
20 818 16 13 12 Ineficiente Eficiente Eficiéncia <4
21 13 26 16 12 Evidente Confuso Transparéncia
2 |20 20 14 12 Impraticavel Prético Eficiéncia 2
23 813 44 21 12 Organizad Dy izad Eficiéncia
2 A 10 29 17 12 Atraente Feio Aratividade 1
25 [ 1a 21 14 12 Simpético Antipatico Atratividade
26 202 14 12 12 Conservador Inovador Inovacdo 0
-1
Vil mcio or e . I
& 2
3 2 1 0 1 2 & ‘%(\J‘ \i??& ‘_7\@6 ‘}5‘40 p bgé’
1 — %@‘ @@‘? & Qéo\'” ‘5\“‘ w
2 < @
R J
4 ——
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6 1 Atratividade 1,22
7 1 Qualidade Pragmética 1,58
3 1 Qualidade Heddnica 0,58
g [— As escalas do UEQ podem ser agrupadas em qualidade pragmatica
10 | (Perspicuidade, Eficiéncia, Confiabilidade) e qualidade hedénica
11 — (Estimulagdo, Origi A qualidade descreve 0s aspectos
12 | de qualidade relacionados a tarefa, a qualidade hedénica os aspectos de
13 qualidade ndo relacionados a tarefa. Abaixo da média dos trés aspectos de
14 '_ qualidade pragmética e heddnica € calculada.
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16 | 3
17 I 2
19 ] 0 :- |
20 7_ -1
22 7_ -3
23 —— \b,bb"’ & b{\\a
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As médias de escala medidas sdo definidas em relagdo aos valores existentes de um conjunto de dados de referéncia. Este conjunto de dados contém dados de 9.905 pessoas de 246 estudos sobre diferentes

produtos (software de negdcios, paginas da web, lojas na web, redes sociais).

A comparagdo dos resultados do produto avaliado com os dados do benchmark permite conclusdes sobre a qualidade relativa do produto avaliado em relagdo a outros produtos.

Por favor, ajude a aumentar a base de dados para o benchmark! Se vocé usar o UEQ para avaliar produtos, seria muito Util para nds se vocé compartilhasse informagGes sobre o tipo de produto, o nimero

de participantes em seu estudo e as médias da escala.  claro que trataremos essas informagGes de forma absolutamente confidencial e as usaremos apenas para melhorar o benchmark.

Escala Média Comparagao com benchmark  |Interpretacdo |
Atratividade 1,222222222  |Acima de Méda 25% de resultados melhores, 50% de resultados piores
Transparéncia 1,8125 Bom 10% de resultados melhores, 75% de resultados piores
Eficiéncia 1,458333333  |Acima de Méda 25% de resultados melhores, 50% de resultados piores
Controlabilidde 1,458333333  |Acima de Méda 25% de resultados melhores, 50% de resultados piores
Estimulagdo 1,208333333  |Acima de Méda 25% de resultados melhores, 50% de resultados piores
Inovagio -0,041666667  |Ruim Na faixa dos 25% piores resultados

250 -
zim :.

150 ¢ N I Excelente
Bom
100 —
Acima da Média
050 Abaixo da Média
0,00 I Ruim
-0,50 wp|\édia
1,00 -
Atratividade Transparéncia Eficiéncia Controlabilidde Estimulacdo Inovagdo
Table to create the benchmark graph (purely technical, please ignore)
Escala Borda maisbaixa  Ruim Abaixo da Média Acima da Média Bom Excelente
Atratividade -1,00 07 047 035 03 0,75
Transparéncia -1,00 0,64 0,44 0,43 034 06
Eficiéncia -1,00 0,54 044 0,49 031 072
Controlabilidde -1,00 078 036 0,34 017 0,85
Estimulagdo -1,00 05 049 032 024 095
Inovagdo -1,00 03 0,41 0,34 0,35 11

Média

12200200
1,8125

1458333333
1,458333333
1,208333333
-0,041666667
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