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RESUMO

A usabilidade € um dos requisitos para a avaliacdo da qualidade de um sistema;
ela reflete o desempenho dos sistemas e do usuario e pode auxiliar na tarefa dos
sites de bibliotecas de comunicar com qualidade e eficiéncia. Este estudo
comparou os resultados de testes de usabilidade referentes ao Sistema SophiA
Web, disponivel na pagina “Biblioteca On-line” do INPE, realizados em 2008 e
2011, com o objetivo de se conhecer o comportamento de pesquisa do usuario. A
partir desses resultados foi possivel avaliar a usabilidade do sistema utilizado,
verificar e sugerir novas melhorias.
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ABSTRACT

Usability is one of the requirements for systems quality assessment; it reflects the
systems and users performance and can assist in the task of library sites to
communicate with quality and efficiency. This study compared the results of
usability testing for the SophiA Web System, available on INPE “Biblioteca On-
line”, conducted in 2008 and 2011 with the aim of understanding the search users
behavior. From these results it was possible to evaluate the usability of the system
used to verify and suggest further improvements.
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INTRODUGAO

Nos ultimos anos, os servigos oferecidos pelas bibliotecas, de um modo geral,
necessitaram de constantes transformacbdes para se adequarem aos padrbes
desenvolvidos pelas mudancgas tecnolégicas e sociais. Para Granados Molina
(2001), Vanti (1999), Andrade (1998) e Edwards e Browne (1995), as unidades de
informacéao, constituem-se em um ambiente propicio para a introdugao de novas
formas de gestdo, devido a incorporacdo de novas tecnologias e a crescente

complexidade das relagdes com os usuarios e a sua forma de interagcdo com eles.



Este estudo propde avaliar a busca no Sistema SophiA Web, disponivel na pagina
“Biblioteca On-line” do INPE, a partir da usabilidade, com o objetivo de se
conhecer o comportamento de pesquisa do usuario do Instituto, avaliar a

usabilidade do sistema utilizado e sugerir melhorias.

Uma avaliagao completa da pagina “Biblioteca On-line” foi realizada em 2008, por
meio de um estudo de usuarios e de usabilidade, descritos na dissertacdo de
mestrado de Marcelino (2008). A autora analisou os servigos oferecidos no que se
refere a estrutura, linguagem, usabilidade e satisfagdo. Em 2011, foi aplicado
parte do teste a 11 usuarios para comparacdo e analise dos resultados

observados em 2008 quanto a melhorias implantadas no Sistema SophiA Web.

INPE E “BIBLIOTECA ON-LINE”

O Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais (INPE) € um instituto do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia (MCT), considerado centro de referéncia do Brasil no campo
das atividades espaciais e suas aplicagdes. O desenvolvimento das pesquisas e
projetos do INPE proporciona a sociedade brasileira, varias contribuigdes, como:
geragao e distribuicdo de imagens de satélites, coleta e distribuicdo de dados

meteoroldgicos, estimativas de desmatamento e formagao de recursos humanos.

A biblioteca do INPE, denominada Servigo de Informacdo e Documentacao (SID)
possui um dos principais acervos na area da Ciéncia Espacial no Brasil, além de
depositaria do acervo bibliografico e outros meios de informagéo do INPE. O SID
gerencia a informacgédo no ambito de conhecimento do Instituto para apoiar suas

atividades de ensino, pesquisa e desenvolvimento tecnolégico (RIBEIRO, 2007).

Desde 2003, o SID utiliza o Sistema de Gerenciamento de Bibliotecas SophiA,
proporcionando facilidades, recursos, rapidez e seguranga nos servigos de
aquisicao, catalogagao, recuperacao e controle de empréstimos. O uso deste
sistema resultou na melhoria da eficiéncia no atendimento a comunidade usuaria

e, consequentemente, na qualidade dos servigos oferecidos.

Em 2006, o SID desenvolveu o site “Biblioteca On-line” disponibilizando
informacdes relevantes sobre os servigcos oferecidos, acesso a documentos,
bases de dados e orientagcbes para pesquisa. Nessa ocasiao tornou-se disponivel

também a busca ao catalogo do acervo fisico do SID, por meio do SophiA Web.



Durante o processo de desenvolvimento do site da biblioteca do INPE, usuarios
foram consultados sobre os produtos e servicos mais procurados e sobre a
terminologia a ser utilizada. Entretanto, ndo houve uma participagéo
sistematizada, como sugere Nielsen (1993) em relagdo a usabilidade na fase de
pré-design de interfaces. A qualidade dos servicos prestados e dos produtos
oferecidos no site “Biblioteca On-line” deve ser periodicamente avaliada pelos

usuarios, visando aprimorar cada vez mais a interface.

ESTUDOS DE USUARIOS E USABILIDADE

A Ciéncia da Informacéao utiliza estudos de usuarios para conhecer melhor suas
necessidades. Esses estudos podem ser dirigidos a biblioteca (como € utilizada)

ou aos usuarios (como a comunidade recupera as informagdes de sua area).

Silva (2002) e Figueiredo (1979) definem estudos de usuarios como sendo
investigacdes sobre o que os individuos precisam em matéria de informagao, ou

se as necessidades de informagao estdo sendo atendidas de maneira adequada.

A partir de uma visao interdisciplinar os estudos de usuarios ndo podem ser
considerados isoladamente. Testes de usabilidade aplicados em conjunto com
estudos de usuarios possibilitam uma avaliagdo mais abrangente, contribuindo
para que os gestores das bibliotecas conhegam melhor os seus usuarios e

desenvolvam produtos e servigcos com base nas suas necessidades.

A usabilidade € um dos requisitos para a avaliacdo da qualidade de um sistema;
ela reflete o desempenho dos sistemas e do usuario e pode auxiliar na tarefa dos
sites de bibliotecas de comunicar com qualidade e eficiéncia. A pratica da
usabilidade possibilita a criacao de sifes mais interativos e dindmicos. De acordo
com a norma ABNT 9241-11", usabilidade é: “medida na qual um produto pode
ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com

eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso” (ABNT, 2002).

A Ciéncia da Computacao utiliza estudos de usabilidade para avaliar como ocorre
a interagdo humano-computador e softwares ou interfaces Web. O foco esta em

como o usuario se comporta e utiliza determinado produto.

' A norma ABNT 9241-11 (2002) é baseada na norma ISO 9241-11 (1998).



Um sistema que possua usabilidade deixa de ser apenas eficiente para tornar-se
eficaz, passa a potencializar a informacéao, permite um acréscimo de conteudo ao
usuario. Sendo ainda um dos requisitos para a determinacédo da qualidade de um

sistema ou site, a usabilidade deve ser respeitada e praticada.

Para Nielsen (1993), a usabilidade de um sistema possui muitos componentes e
tradicionalmente esta associada a cinco atributos: Facilidade de aprender,

Facilidade de lembrar, Eficiéncia, Erros e Satisfacdo, descritos a seguir:

o Facilidade de aprendizagem: o aprendizado ocorre com 0 uso, mas
o sistema deve ser facil, para que o usuario consiga explora-lo
rapidamente. Um indicativo de que o sistema possui este atributo é
quando usuarios inexperientes atingem um certo grau de
proficiéncia em um curto periodo de tempo;

¢ Eficiéncia: o uso do sistema deve ser eficiente, permitindo que apds
interagir com ele, o usuario experiente atinja um alto grau de
produtividade na realizacao de suas tarefas;

e Facilidade de memorizagao: apds um periodo sem utilizar o sistema,
0 usuario ocasional € capaz de retornar e realizar suas tarefas sem
a necessidade de re-aprender como interagir com ele;

e Baixa taxa de erros: nos sistemas que possuem este atributo os
usuarios cometem poucos erros ao usa-lo e, quando cometem, sua
correcao é simples;

o Satisfagdo: o sistema deve ser agradavel de usar, de forma que os
usuarios sintam-se subjetivamente satisfeitos ao utiliza-lo
(NIELSEN, 1993).

A esses cinco atributos Dias (2007) acrescenta mais dois:
o Consisténcia: para tarefas similares devem existir sequéncias de
acdes similares. A consisténcia também pode ser medida pelo uso

de terminologia, /layout grafico, conjunto de cores e fontes
padronizadas;

¢ Flexibilidade: variedade de formas com que o usuario e o sistema
trocam informacbdes. Permite que se fornegcam ao usuario
procedimentos e opgdes diferentes para atingir o mesmo obijetivo.

Os atributos da usabilidade propostos por Nielsen (1993) e Dias (2007) foram
considerados na elaboracdo desta avaliacdo, priorizando: facilidade de
aprendizagem, baixa taxa de erros, eficiéncia, consisténcia, bem como, facilidade

de memorizacao e flexibilidade.

A avaliagdo da usabilidade deve ter continuidade periddica, pois a Internet se

altera constantemente e os sites precisam ser melhorados para acompanhar esta



dinamica. O planejamento e atualizagées do site devem envolver o usuario final; é
preciso conhecer o usuario e compreender as tarefas que ele realiza com mais

frequéncia.

Nesta pesquisa utilizou-se o método de testes de usabilidade, nos quais os
usuarios sao observados enquanto desenvolvem tarefas utilizando o sistema. Ao
observar como ocorre a interagdo humano-computador, € possivel identificar

problemas da interface, contribuindo para a verificagao da eficacia da mesma.

DESCRIGAO DA PESQUISA E RESULTADOS

Em 2008, além do teste de usabilidade, foi aplicado um questionario aos usuarios,
com o objetivo de, a partir de uma amostra, tracar um perfil geral da comunidade,
levantar os servigcos mais utilizados, as dificuldades para uso e avaliar a
satisfacdo de uso da pagina “Biblioteca On-line”. Os resultados demonstraram
que os servigos e produtos disponibilizados na pagina “Biblioteca On-line”, mais

utilizados pelos 148 respondentes sio:

e Busca na Biblioteca Fisica (por 129 usuarios);
e Portal de Periddicos da CAPES (por 107 usuarios);

e Busca na Biblioteca Digital da Meméria (por 106 usuarios);

¢ Informacdes sobre empréstimo (por 95 usuarios);

e OQutras bases externas (por 92 usuarios) e

e Consultas prontas (por 91 usuarios).

Confirmou-se assim, a importancia da Busca na Biblioteca Fisica, utilizando-se o
sistema SophiA Web e o posicionamento do icone desse servico de busca no
topo da pagina “Biblioteca On-line”. Entre as sugestdes feitas pelos usuarios,
foram pedidas melhorias na busca de periédicos e livros no sistema de busca da

Biblioteca Fisica, julgando-a confusa.

O teste de usabilidade aplicado em 2008, buscou verificar como ocorria a
interagdo do usuario com a pagina “Biblioteca On-line”, mensurar qual o grau de
facilidade de uso e quais as dificuldades que o usuario encontrava ao
desempenhar as tarefas solicitadas. O teste era composto de doze tarefas

relacionadas aos principais servigos disponiveis na pagina.



Foi utilizado o Protocolo Think-aloud, ou “pensar em voz alta”, que consiste em o
avaliador propor tarefas para uso da interface, enquanto incentiva o usuario a
verbalizar sobre o que esta fazendo, ou seja, pensar em voz alta. Verbalizando
seus pensamentos, o usuario permite que se perceba ndo somente o que ele esta

fazendo com a interface, mas também porque ele esta fazendo daquela forma.

Onze usuarios participaram do teste separadamente. Os principios avaliados a
partir da aplicagdo do teste foram: facilidade de aprendizagem, baixa taxa de

erros, eficiéncia e satisfagdo subjetiva. Seguem os resultados das duas questdes

referentes ao Sistema SophiA Web no teste ocorrido em 2008.

1. Descubra se a biblioteca possui o livro “Sensoriamento Remoto: principios e

aplicagcdes” da autora “Novo”.

Objetivo: O usuario reconhece o termo Biblioteca Fisica como o catalogo da
biblioteca com facilidade? O usuario apresenta dificuldades para pesquisar?

Quadro 1 — Resultados da Tarefa 1 - 2008

Resultados da tarefa

Erros identificados / Solugdes propostas

Alguns usuarios n&o puderam realizar a
tarefa (sistema estava fora do ar).

- N&o ha aviso sobre perda de conexao.

- O servidor de acesso ao sistema Web esta em prédio
externo ao SID.

- O SID nao possui equipamentos necessarios para
eventuais quedas de energia.

Divisdo nas buscas em Biblioteca Digital
e Biblioteca Fisica (gera confusdo).

Busca unificada na Biblioteca Digital e na Biblioteca
Fisica.

Busca rapida utilizada para pesquisa do
titulo: encontrados 846 resultados.

A pesquisa em busca rapida é genérica, feita por
palavra-chave.

Falta de percepgao nos resultados
apresentados em ordem alfabética.

A informacgéao de ordenacgédo dos resultados deveria ser
destacada no alto da pagina.

Falha na visualizagao de seta indicando a
passagem para as paginas restantes.

O icone nédo carregado é um dos erros do site, que
caracteriza o ndo cumprimento do atributo de
usabilidade baixa taxa de erros.

Digitacao do titulo completo utilizando
acentos e cedilhas n&o recuperando
referéncias com essa tentativa.

Falta de informacgao de que o sistema de busca nao
recuperava acentos e cedilha.

Digitacdo da expressao “Sensoriamento
Remoto” no campo assunto, ndo obtendo
resultado.

Campo assunto deve ser preenchido em inglés (adocao
do Tesauro da NASA). Nao ha informagéao sobre uso
desse campo em lingua inglesa.

Digitagao do titulo com as iniciais
maiusculas.

Nao é necessario utilizar caracteres em maiusculas,
mas essa informacao ndo esta disponivel.

Utilizagao do botéo Voltar do navegador
(e esse botédo n&o funciona quando se
utiliza o navegador Internet Explorer).

E necessario atualizar a pagina para retornar ou clicar
novamente em “Biblioteca On-line” para retornar a
pagina principal.

Além dos resultados observados, houve uma sugestao de melhoria para que os

conectores “E”, “OU” e “E NAO” aparecessem antes dos campos e ndo depois,




pois ficam escondidos. Em relacdo aos erros identificados, apés a pesquisa

realizada ocorreram as seguintes melhorias no sistema:
e Reestruturacao da sala de suporte de informatica e troca de equipamentos;

e Correcdo na recuperacdo com uso de acentos e cedilha, a partir de um

programa de conversao desenvolvido pela Prima informatica;

e Correcédo no Botéo “Voltar’ do navegador para retornar a pagina principal.

2. Qual a situacdao do livro da questdo acima: disponivel, emprestado? Se
disponivel, anote o endereco dele na estante, se emprestado, solicite reserva.

Objetivo: O usuario encontra com facilidade as fungdes de empréstimo e reserva?

Quadro 2 — Resultados da Tarefa 2 - 2008

Resultados da tarefa Erros identificados / Solugdes propostas

Percepgao que na pagina inicial dos resultados,
ndo se encontra informacgéo de disponibilidade.

Utilizado clique sobre o titulo do livro ou em
Detalhes.

Ao clicar em Exemplares, houve verificagdo que as
obras estavam emprestadas. O usuario nao
conseguiu fazer reserva, retornou e clicou em

Detalhes.
Ao clicar em Reservar, usuarios disseram que ndo | N&o ha informagao de que o login e senha
sabiam seu login e senha. podem ser cadastrados na prépria biblioteca.

Ao observarem exemplares disponiveis, disseram Sugestéo do usuario: que aparecesse um
que anotariam Classificacdo e Notacdo, mas que campo apenas com a informagéo Localizacédo

essas palavras nado significavam a localizagao. no acervo.

Demoraram a perceber que a data em Situacao Sugestao: deveria aparecer a informagao
dos exemplares refere-se a data de devolugao. Emprestado até  / /

Informagdes como imprenta e descricao fisica ndo | Essas informagdes ja aparecem no item
deveriam aparecer, pois acabam poluindo a Referéncia Bibliogréfica, e isso ja seria
pagina. suficiente para os usuarios.

Observou-e em 2008, um alto grau de dificuldade para realizagdo das tarefas
utilizando-se o SophiA Web. Os usuarios tinham dificuldades principalmente para
filtrar os resultados encontrados. Facilidades como a reserva on-line poderiam ser
mais valorizadas. Nao eram cumpridos os atributos de usabilidade: facilidade de
aprendizagem e eficiéncia. Algumas melhorias podiam ser feitas pelo préprio SID,

e outras dependiam da empresa contratada.

Em fevereiro de 2011, o mesmo teste foi aplicado a 11 usuarios, sendo 9 alunos
de mestrado e doutorado e 2 alunos ingressantes (que ainda ndo conheciam o
sistema). Seguem os resultados compilados e os comentarios observados

durante a realizacido das duas tarefas citadas anteriormente:




Quadro 3 — Resultados das Tarefas 1 e 2 - 2011

Resultados da tarefa Erros identificados / Solugdes propostas

Em média, os usuarios levaram menos de trés
minutos para cumprir as duas tarefas.

Utilizacdo do campo de Busca Réapida na pagina A pesquisa em Busca Rapida é genérica,
principal da biblioteca por 6 usuérios, recuperando | recupera apenas a primeira palavra digitada.
um numero muito grande de referéncias.

Selecionaram  diretamente  Biblioteca  Fisica,
seguido de Busca Combinada e Titulo.

Poucos utilizaram palavras do titulo cruzadas com
sobrenome do autor para restricao dos resultados.

Utilizacao de aspas no campo Titulo, o que nao | Falta de informagéo de que ndo deve-se
levou aos resultados. utilizar caracteres como aspas e hifens.

Falha na visualizagdo da seta que indica a | Continuidade do erro de icone nao carregado.
passagem para as paginas seguintes.

Todos os usuarios cumpriram a segunda tarefa, | As informacdes Classificacdo e Notacdo nao
clicando em Exemplares, Detalhes ou no préprio | sdo compreendidas pelos usuarios como
titulo. Somente quatro anotariam a Classificacdo e | localizagdo na estante.

Notacao para localizar o livro.

Os usuarios testados apresentaram as seguintes sugestbes de melhoria:

e Aparecer a capa do livro a cada recuperagao da obra, pois a visualizagao

da capa facilitaria também a localizagdo do material na estante;

e Alterar a informacgao Classificacao para Localizacao.

A partir dos resultados dos dois testes aplicados, observou-se que houve
melhorias quanto a baixa taxa de erros, um dos principios de usabilidade que em
2008 teve um indice alto. Erros de carregamento das paginas e lentiddo no

sistema de gerenciamento de busca da Biblioteca Fisica ndo ocorreram em 2011.

Quanto a facilidade de aprendizagem, observou-se em 2011 que os dois usuarios
ingressantes realizaram as tarefas no tempo médio, o que n&o ocorreu em 2008.
O cumprimento desse principio € importante porque a comunidade do INPE
possui grupos de usuarios que se renovam constantemente, como os

doutorandos, mestrandos, bolsistas e estagiarios.

Em 2008 observou-se baixa eficiéncia de uso durante os testes com o sistema
SophiA Web, pois a pagina de consulta demorava para carregar, gerando
impaciéncia. A informacao procurada deveria ser encontrada com o minimo de
erros e dispéndio de tempo. Em 2011, com a reestruturagdo da sala de suporte de
informatica e troca de equipamentos no SID, esse problema foi corrigido e o

tempo para recuperacao dos resultados esta apropriado.




Ja o atributo consisténcia que também relaciona-se a terminologia utilizada no

sistema, pode sofrer melhorias, como a alteragao de Classificacdo e Notacéo para

Localizacdo no_acervo; Midias para Texto completo, ou outros semelhantes,

sugeridos pelos usuarios nas pesquisas realizadas.

Uma alternativa para maior eficacia da pesquisa seria a abertura da pagina de

busca, por default, em Busca Combinada e ndo Busca Rapida, como apresenta-

se atualmente. Dessa forma, o usuario poderia perceber e utilizar as outras

opc¢oes de recuperagao, como titulo, autor e assunto.

CONSIDERAGOES FINAIS E RECOMENDAGOES

Com os resultados dos testes foi possivel observar diretamente e avaliar a
usabilidade do Sistema SophiA Web no site da biblioteca do INPE. Foram
identificadas as dificuldades para uso e os seus acertos, as corregoes realizadas,

bem como foram colhidas sugestdes que partiram dos proprios usuarios.

Aconselha-se o aperfeicoamento de processos para melhoria da qualidade do
banco de dados do sistema de Gerenciamento SophiA do INPE, como o
desenvolvimento de um vocabulario controlado e especializado para descricdo
dos conteudos, o que possibilitara a indexacdo do acervo fisico por palavras-

chave em portugués.

Desde 2010 o SID disponibiliza na Internet um tutorial de sua pagina “Biblioteca
On-line” que é apresentado durante a aula inaugural para os novos alunos de
pos-graduacdo. Orientagdes como essa tem se mostrado eficientes, como

observado nos resultados da pesquisa de 2011.

O SID deve trabalhar continuamente para atingir metas de usabilidade em seu
site, pois problemas sempre existirdo, ja que o0s usuarios interagem
diferentemente com as interfaces, e, a Web esta em constante processo de
construgcdo. Recomenda-se a continuidade da realizagao de testes de usabilidade
com grupos de usuarios, apds as reformulagdes e periodicamente, para analise

da interagao sistema-usuario.
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