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Resumo: Este artigo tem como objetivo apresentar comparacdes das praticas de
bibliotecarios e analistas de Tecnologia da Informag¢do em aspectos concernentes a
usabilidade, acessibilidade, construc¢do e uso de sistemas de informacao digitais, resultantes
de pesquisa de doutorado, realizada junto a 17 profissionais bibliotecarios e 16 analistas de
tecnologia da informagdo. Entre os entrevistados com perfil de analistas de
requisitos/analistas de sistemas e bibliotecdrios com experiéncia em construcao de sistemas
digitais, verificou-se a aplicacdo de técnicas de pesquisa comuns para realizacdo de estudos
de usudrio: entrevistas e andlise de dominio, no projeto de sistemas informatizados. Ja as
técnicas qualitativas (observacgdo, entrevista) e métodos técnicos da engenharia de software
e usabilidade (prototipacdo) sdo aplicados por analistas de tecnologia da informag¢do com
perfil de designers de interacao ou especialistas em usabilidade.

Palavras-chave: Bibliotecario. Analista de sistemas. Estudo de usuario. Pratica
profissional.

Abstract: This paper aims to present comparisons of librarians and information technology
analysts’ professional practices concerning usability, accessibility, building and use of
digital information systems, as final results of doctoral dissertation research held among 17
librarians and 16 technology information analysts. It has been found, among interviewers
with system’s requirements/systems’ analysts profiles and librarians experienced in
building digital systems, the use of research techniques in common to carry on user studies:
interviews and domain analysts, in projecting information systems. Otherwise, qualitative
techniques (observation, interviews) and software engineering and usability techniques
(prototyping) were applied by Information Technology Analysts in interaction designer or
usability specialist roles.

Keywords: Librarian. System anlyst. User studies. Professional practice.

1 INTRODUCAO

Este artigo tem como principal objetivo apresentar resultados e reflexdes originadas
em trabalho de doutorado (ROCHA, 2013) que visou responder a seguinte questio: “De que
maneira t€m sido abordados os usudrios da informacdo nas praticas profissionais de
bibliotecarios e analistas de sistemas?”.

Se, por um lado, o trabalho procurava abordar uma importante lacuna observada na
literatura da Ciéncia da Informacdo (CI) - caréncia de trabalhos académicos brasileiros que
reflitam sobre as préticas efetivas de trabalho de bibliotecdrios em relacdo aos seus usudrios
- por outro, explorava pontos de interseccdo das praticas profissionais relativas aos projetos

de sistemas de informacao, usabilidade e acessibilidade. Tais pontos sdo explorados em
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revisao bibliogréfica e tedrica, com breve exposicdo apresentada na préxima secdo deste
trabalho (secdo 2).

Em sequéncia, foi realizado um estudo de campo com 17 profissionais bibliotecérios
e 16 analistas de tecnologia da informacdo, por meio de entrevistas semiestruturadas, que
permitiram levantar as técnicas de coleta de dados de pesquisa utilizadas para abordagem de
usudrios da informacgdo (observagdo, didrios de campo, questiondrios, entrevistas, entre
outras) no projeto de sistemas e em aspectos relacionados a usabilidade, acessibilidade e
suporte ao usudrio. Os resultados do trabalho de campo sdo apresentados na secdo 3. Por
fim, sdo tecidas consideragdes finais em relacdo a aproximacdes e diferencas das préaticas

profissionais na se¢do 4.

2 ABORDAGENS DOS USUARIOS NA CI E NA COMPUTACAO

Com os prop6sitos de conhecer os usuarios de unidades de informacdo e contribuir
com o seu planejamento, Gonzdlez Teruel (2005) aponta os estudos de usudrios na CI como
estudo das necessidades da informacao, estudo de demanda de informacao, estudo de usos
da informacdo, estudos de satisfacdo com os servigos informacionais, e estudos de impacto;
por outro lado, os estudos de usudrios, na visao de Figueiredo (1994) também envolvem o
estudo das comunidades de usudrios.

Tanto Choo (2003) quanto Gonzdlez Teruel (2005) reconhecem que tais estudos
podem ser orientados ao sistema (abordagem tradicional, de orientagcdo metodoldgica
quantitativa) — “buscam caracterizar como a informacdo flui no ambiente externo do
individuo pelos sistemas sociais” (CHOO, 2003, p. 68), que privilegia o emprego de
técnicas quantitativas — ou orientados ao usudrio (abordagem alternativa, tradicionalmente
associada a métodos qualitativos) — buscam revelar “as preferéncias, necessidades
cognitivas e psicoldgicas do individuo, como elas afetam a busca e os padroes de
comunicacdo da informacdo” (CHOO, 2003, p. 68-69).

Se, no ambito da CI, o campo de estudos de usudrios se volta para o avanco tanto de
teorias quanto de técnicas para compreensdo dos usudrios da informacdo, a drea de
Computacgdo, no seu subcampo denominado engenharia de software, procurou desenvolver
estudos com a visdo do desenvolvedor de software que tornam os sistemas interativos mais
“eficientes, robustos, livres de erros, e de facil manutencdo” (BARBOSA; SILVA, 2010, p.
8). Foi somente a partir da quarta geracdo de computadores (a geracdo dos
minicomputadores do final da década de 1970) em diante, que a figura do usudrio de
sistemas com suas necessidades passa a ser considerada no processo de software, embora as

abordagens da engenharia de software surgidas a partir daquele momento fossem centradas
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usualmente na qualidade de construcdo do software a partir de uma visao de “dentro para
fora”, com énfase “na representacdo de dados, algoritmos que processam esses dados,
arquitetura do sistema e tudo o mais que permite um sistema interativo funcionar”
(BARBOSA,; SILVA, 2010, p. 8).

A concepg¢do de sistemas interativos construidos de uma perspectiva de “fora para
dentro”, com énfase primeira no contexto de uso (necessidades e interesses dos usudrios,
dominio da atividade, tarefas realizadas, impactos no ambiente, etc) é o foco dos estudos da
area de Interagdo Humano-Computador (IHC) — surgida em ambito mundial a partir da
década de 1990 — e, “sob alguns aspectos, também [da] drea de Engenharia de Requisitos”
(BARBOSA; SILVA, 2010, p. 9). As duas abordagens — de fora para dentro e de dentro
para fora — talvez se assemelhem a distin¢do existente no campo da CI dos estudos de
usudrios da informagdo centrados no sistema, por um lado, e centrados no usudrio, por
outro.

A Engenharia de Requisitos refere-se aos processos de desenvolvimento (extracao,
discussdo e andlise de requisitos) e gestdo de requisitos (documentacdo, validacdo e
manutengdo de requisitos), conforme Attarha e Modiri (2011). Na andlise de requisitos, a
“equipe [...] de desenvolvimento [... trabalha] com o cliente e os usudrios finais do sistema
para descobrir [...] informacgdes sobre o dominio da aplicagdo, que servigos o sistema deve
oferecer, o desempenho exigido do sistema, as restricdes de hardware e assim por diante”
(SOMMERVILLE, 2003, p. 104). As principais técnicas de extracdo de requisitos sao
entrevistas, cendrios, realizacdo de brainstorming, observacio e andlise, grupos de foco,
reuso de requisitos, prototipacdo, Soft System Methodology (SSM), JAD (Joint Application
Development) e QFD (Quality Function Deployment) (ATTARHA; MODIRI, 2011, p.
182).

Embora os usudrios sejam essenciais no processo de desenvolvimento de sistemas
computadorizados, em especial nas fases de elicitacdio e definicio de requisitos,
implantacdo e operacdo de sistemas (NASCIMENTO, 2003), o estudo sistemdtico acerca
dos papéis dos usudrios se desenvolveu em campo de estudo a parte da engenharia de
software — a IHC — donde foi gestada a engenharia de usabilidade. Barbosa e Silva (2010,
p-10-11), apresentam cinco topicos de interesse de estudo da IHC: natureza da interacio
humano-computador e suas consequéncias na vida das pessoas; contexto de uso (cultura,
sociedade, organizacdes, ambiente); caracteristicas humanas (fisicas, perceptivas,

emocionais, entre outras) que interferem no uso de sistemas; arquitetura de sistemas e
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interfaces (como os dispositivos de interacdo e os estilos de interacdo) e o processo de
desenvolvimento de sistema interativo visando alta qualidade de uso.

O campo de estudos € bastante amplo, e, para os objetivos deste artigo, chama-se
atencdo do leitor de duas importantes orientacdes de pesquisa em IHC: por um lado, o
desenvolvimento tedrico que passa pela elaboracdo de modelos e leis da interacdo humano-
computador advindos da influéncia da psicologia cognitiva (em suas variadas expressoes
desde o cognitivismo até a cognicdo situada e distribuida) e da psicologia experimental,
bem como da semidtica®; e, por outro lado, o desenvolvimento de técnicas para projeto de
interagdo orientados por abordagens do design enquanto disciplina pelas engenharias de
requisitos e de usabilidade — esta dltima com a proposi¢ao de técnicas de Design Centrado
no Usuario (DCU).

Segundo Fallman (2011), € possivel distinguir trés ondas de desenvolvimento dos
estudos da IHC: a primeira, da década de 1980, com base nos modelos da engenharia
cognitiva de processamento humano, associados a perspectiva do computador como
ferramenta (fase em que se desenvolveu o conceito de usabilidade e técnicas de DCU, como
enunciadas por NIELSEN, 1993, entre outros autores); a segunda, dos anos 1990, com base
tedrica do design participativo, cogni¢do distribuida e teoria da atividade contou com o
emprego de técnicas da etnografia, etnometodologia e fenomenologia, entre outros; a
terceira, a partir do final dos anos 1990, conta com a progressiva incorporacdo de circuitos
digitais em produtos diversificados (computacdo embarcada), a ascensdo das tecnologias
moveis (como celulares, smartphones e tablets, entre outros dispositivos), o que faz com
que o projeto da interacdo das pessoas com tantos dispositivos (e ndo apenas computadores)
seja cada vez mais complexo. Na terceira onda, o estudo da interacdo das pessoas com o
computador se estende para estudos ampliados de design da interacdo: “o design de
produtos interativos que fornecem suporte as atividades cotidianas das pessoas, seja no lar
ou no trabalho” (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p.28), preocupacdo que também se

liga a avaliagdo de comportamento informacional de usudrios em ambientes de

23 Barbosa e Silva (2010) apresentam algumas abordagens teéricas em IHC como as inspiradas na
psicologia experimental (como a lei de Hick-Hyman - que estima o tempo requerido para
op¢oes de escolha em interfaces; ou a lei de Fitts — que relaciona o tempo médio para se
alcancar um alvo na interface); na psicologia cognitiva aplicada (como o modelo de
processador humano de Card, Moran e Newell; como a aplicacdo dos principios da Gestalt a
elaboracdo de interfaces); da engenharia cognitiva (com as teorias da atividade de inspiracdo
cognitivista até a aplicacdo de teorias da atividade e Leontiev e Engestrom); da cognicdo
distribuida e das abordagens etnometodoldgicas; e na semidtica (tanto a aplica¢do da semidtica
quanto da proposi¢ao da engenharia semidtica).
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entretenimento, apresentada por Case (2007). Questdes como o design de experiéncia e a
ampliacdo da multidisciplinaridade nos projetos de software, com a interacdo de
profissionais do design e da comunicacao, se estabelecem.

Ao longo de seu desenvolvimento, a disciplina de IHC problematizou diversas
qualidades de wuso dos sistemas interativos como usabilidade, acessibilidade,
comunicabilidade, aplicabilidade, usabilidade universal, experiéncia de uso, entre outros.
De tais qualidades, a usabilidade é definida pela norma ISO 9241 (NBR 9241), citada por
Barbosa e Silva (2010, p.29), como “a capacidade que apresenta um sistema interativo de
ser operado, de maneira eficaz, eficiente e agraddvel, em determinado contexto de
operacdo, para a realizacdo das tarefas de seus usudrios”. J4 a acessibilidade de sistemas
computacionais €é definida por Barbosa e Silva (2010) como importante qualidade de uso
dos sistemas associada a flexibilidade da interface para se adaptar aos usudrios com
diferentes necessidades (cegos, surdos, com problemas motores, disléxicos, entre outros). A
qualidade da experiéncia de uso é um conceito em discussdo, mas endereca frequentemente
aspectos subjetivos da relagdo dos usudrios com os produtos (PREECE; ROGERS; SHARP,
2005). A findability™ &, por sua vez, a qualidade da constru¢cdo de sistemas associada a
arquitetura de ambientes digitais e ndo € inserida inteiramente nos estudos de IHC.

O projeto de sistemas que tenha boas qualidades de uso (como boa usabilidade,
acessibilidade, entre outras) estd associado ao desenvolvimento de processos de constru¢ao
de produtos interativos centrados nos usudarios, com a proposicdo de técnicas de DCU e
processos de engenharia de usabilidade e suas derivacOes (design de interacdo, design de
informacio, design de experiéncia)®. Silva (2012) comenta que nio h4 consenso sobre o
processo de design de interacdo na drea de IHC, sendo este composto por etapas iterativas:
a) identificacdo de necessidades (por técnicas como entrevistas, observagdo e investigagao
contextual) e andlise de requisitos de usudrio e andlise de tarefas; b) design e redesign

(projeto da interagdo e interfaces, com uso de protétipos) e ¢) avaliagdo (com o emprego de

24 . . . ~ . . .
Propriedade que reflete uma boa arquitetura de informac¢do de um ambiente informacional

relativa a facilidade com que o usudrio encontra o que precisa em suas estratégias de navegacao
e busca (por browsing, searching ou busca direta) (MORVILLE; ROSENFELD, 2006).

Ha emergéncia de conceitos e praticas relativas ao projeto/design de produtos interativos como:
1) Design de interagdo: projeto de interacdes das pessoas com produtos interativos, o que inclui
o design de interfaces; 2) Design da informacao: projeto de organizacdo dos conteidos em sua
forma e linguagem, levando em conta aspectos da arquitetura da informacdo; 3) Design de
experiéncia: projeto de um produto interativo que leva em conta metas de alto nivel que os
usudrios tém, independentemente do produto (exemplo: projetar a experiéncia de um carro de
luxo que instigue sentimentos ou atitudes leva a incluir atributos e caracteristicas diferentes de
um carro popular).

25



3847

testes com usudrios — teste de usabilidade e comunicabilidade; ou testes sem a presenca dos
usudrios — avalia¢do heuristica, teste por check-list, percurso cognitivo). Por outro lado, na
perspectiva da drea do design, também a conducdo de projetos interagdo passa por etapas
semelhantes, conforme a metodologia do design thinking (VIANNA et al., 2012) — método
que busca a inovagdo de produtos e servicos em aspectos humanos, que envolve quatro
etapas: a) Imersdo (compreensdo empdtica do usudrio/cliente/consumidor por meio de
observacao e métodos etnograficos com vistas a identificar um insight para a solucdo de um
problema de design); b) anélise e sintese (reflexdes a partir do insight, com uso de técnicas
como o mapa de empatia - um diagrama dividido em seis dreas cujo centro é a
caracterizacdo do cliente estudado pelas observacdes de seu comportamento); ¢) Ideacdo
(gerar ideias inovadoras, com participacdo de equipes multidisciplinares); d) Prototipacao.

Barbosa e Silva (2010) mencionam que algumas técnicas auxiliam no design de um
novo produto ou de um novo projeto de interacio em substituicdo de um j4 existente:
entrevistar usudrios ou fazer pesquisas de campo para aprender sobre o produto antigo;
consultar processos e normas para entender as restricoes de uso; fazer andlise de logs de uso
e fazer uma andlise competitiva. As técnicas para conhecer o perfil do usudrio mais citadas
sd0 os questiondrios, entrevistas, grupos focais e workshops, observagdo natural e estudo de
documentacdo (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p.235). Barbosa e Silva (2010)
acrescentam a lista o brainstorming; a investigacdo contextual, na qual o investigador
(designer) exerce o papel de aprendiz do trabalho do usuario (modelo mestre-aprendiz); e a
classificacdo por cartdes (técnica do card sorting) para organizacdo da informacdo. Para
estarem mais préoximos do universo do usudrio, os projetistas devem registrar os perfis dos
usudrios de acordo com caracteristicas relevantes a constru¢do do sistema — como
familiaridade com computadores, conhecimento do dominio da aplicacdo, idade, entre
outros aspectos. Barbosa e Silva (2010) apresentam a técnica de criacdo de personas —
personagens ficticios representativos dos perfis tipicos de usudrios do sistema — para
melhorarem a defini¢ao do sistema.

Conhecido o usudrio, é importante saber como eles realizam suas tarefas, através da
andlise de suas tarefas que envolve, normalmente, sua representacdo como uma sequéncia
de sentencas curtas (conhecidas como listas de atividades) e a classificacdo das coisas
envolvidas na realizacdo das atividades (objetos e agentes). H4 modelos para formalizacao
das andlises de tarefas como o GOMS (Goals, Operators, Methods and Selection Rules),
HTA (Hierarquical Task Analysis), CTT (ConcurTaskTrees — Arvores de Tarefas
Concorrentes), entre outros (BARBOSA; SILVA, 2010). As técnicas de coleta de dados
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para realizacdo de andlise de tarefas envolvem observacdo e entrevista. Os estudos com
inspiracdo etnografica tém sido abordados na literatura como possibilidades de melhor
compreensdo das tarefas dos usuarios (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Ap06s conhecer o perfil dos usudrios e suas tarefas, sdo tracadas metas de usabilidade
- as mais conhecidas sao facilidade de uso, facilidade de aprendizado, boa memorabilidade,
seguranca no uso, eficiéncia no uso, eficidcia no uso, boa utilidade - e metas baseadas na
experiéncia - vistas como subjetivas e associadas a atratividade, motivagao, satisfacao, entre
outros aspectos — para os sistemas e aplicativos (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Com relagdo ao conjunto de técnicas propostas tanto para o projeto e avaliagdo de
interacdes centradas no usudrio da drea de IHC, percebe-se que algumas delas sao
intensamente utilizadas pelo profissional designer ou analista, como a técnica da
prototipaco™ (BALDUS; MACIEL; SOUZA, 2012). Baldus, Maciel ¢ Souza (2012)
comentam que é um grande desafio compreender o que o usudrio precisa e que hé relativa
pouca utilizacdo das técnicas de DCU (como anélise dos usudrios e suas tarefas, bem como
avaliacOes interativas das propostas de interface) durante o desenvolvimento de software.
Por outro lado, ha dificuldades inerentes ao processo de andlise de requisitos de sistemas
computacionais — de falta de compreensdo do usudrio sobre os sistemas e dos analistas do
dominio do usudrio referenciada em Schwiderski (2011). Chama atenc¢ado, também, a pouca
atencao conferida ao uso dos sistemas em si mesmos na literatura de IHC ou da engenharia
de software. Sendo o uso dos sistemas colocado na etapa final do ciclo de vida de
desenvolvimento de software, os processos de operagdo e treinamento de usudrios recebem
pouca aten¢do pela engenharia de software e Schwiderski (2011) aponta, em seu estudo de
campo, caréncia de treinamentos dos usudrios.

Para os propositos deste artigo, serdo apresentadas as abordagens dos profissionais
bibliotecarios e analistas de Tecnologia da Informacdo (TI) em relacio a alguns dos
aspectos que aproximam a drea de CI com a computagdo: como os profissionais

bibliotecarios e analistas de TI abordam usudrios para projetar ambientes informacionais;

z

A prototipagio é uma técnica utilizada tanto para elicitar e validar requisitos no dmbito da
engenharia de requisitos, quanto para projetar interfaces e interacdes, no ambito da THC.
Consiste em se desenvolver protétipos de alta ou baixa fidelidade do produto, como produtos
interativos desenvolvidos em ferramentas como Axure ou Balsamic ou desenhos em papel,
respectivamente. Tais protdtipos sdo apresentados aos potenciais usudrios para melhorar a
comunicacao usudrio-analista e melhorar a definicdo de requisitos e/ou interfaces/interacdes do
sistema.
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como lidam com a usabilidade e a acessibilidade e realizam atividades de atendimento e

treinamento de usuarios.

3 PRATICAS DE TRABALHO DE BIBLIOTECARIOS E ANALISTAS DE TI
RELATIVAS AOS USUARIOS

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com 17 bibliotecarios e 16 analistas
de TI, no periodo de junho a setembro de 2012. No quadro 1, sdo apresentadas os
bibliotecarios participantes (B1 a B17), atuantes em 13 diferentes institui¢des, em diversos
tipos de biblioteca. No quadro 2, por sua vez, sdo visualizados os analistas de tecnologia da
informacao (Al a A16), atuantes em fabricas de software (desenvolvedoras de software e
prestadoras de servigo de TI, numeradas de A a F), centros de inovacdo (Centros A e B -
empresas atuantes em projetos e produtos inovadores na darea de TI) ou em empresas

usudrias de tecnologia da informagdo (Instituicio A; Banco A; Banco B; Empresa E;

Empresa F).
QUADRO 1 - Participantes da pesquisa bibliotecérios
Empresa | | Idade | Género | Funcio
Bl 48 M Diretor de biblioteca
Universidade A (Privada) B2 53 F Bibliotecdria de referéncia
B3 47 F Coordenadora do setor de referéncia
. . 1 B4 36 F Bibliotecéria
Universidade B (Publica) B5 32 F Bibliotecéria
. B6 31 M Diretor do sistema de bibliotecas
Faculdade A (Privada) B7 26 F Bibliotecdria e arquivista
Faculdade B (Privada) B8 34 F Bibliotecéria
Empresa A (Autarquia) B9 49 F Bibliotecaria
Empresa B (Privada, sem fins 1y 45 F Bibliotecéria
lucrativos)

Escola A (Privada — 1°e 2° graus) B11 29 F Bibliotecéria
Escola B (Publica — 1° grau) B12 47 F Bibliotecaria
Biblioteca ptblica A B13 38 M Bibliotecdrio
Biblioteca ptblica B B14 60 F Bibliotecaria

Emprega C (BlPhOt?Ca. digital de B15 27 M Analista de pesquisa

institui¢do publica)
Empresa D (Bl.bhOt?ca digital de B16 29 F Designer instrucional
uma universidade)

Fundacdo A (Acervo Biblioteca B17 50 F Bibliotecéria

Nacional)

Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados da pesquisa, coletados entre junho/2012 a
setembro/2012.
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QUADRO 2 — Participantes da pesquisa analistas de TI

Empresa | | Idade | Género | Cargo

Fébrica A Al 43 M Engenheiro de software

Fabrica B A2 33 M Consultor (Analista de requisitos)

Fébrica C A3 40 M Analista de requisitos

Fébrica D A4 33 M Gerente da equipe de desenvolvimento (Requisitos)
A5 29 M Lider de projeto (Engenheiro de usabilidade e requisitos)

Fébrica E A6 28 M Analista de sistemas (Consultor de implantagao)

Fébrica F A7 32 M Analista de suporte

Fébrica G A8 30 M Sécio (consultor - designer de interacio)

Centro A A9 28 M Designer de interacao
A10 31 F Designer de interacio
All 28 F Designer de interface

Centro B Al2 34 F Pesquisadora (Engenharia de usabilidade)

Banco A A3 44 F Coordenadora de equipe de servicos de suporte e infra-

estrutura
Instltulga/o A Al4 37 F Técnico judicidrio (desenvolvimento de sistemas)
(empresa publica)
Emp resa E (drea Al5 39 F Analista de sistemas
de méquinas)
Empresa F 33 F Gerente de projeto sénior

(drea de engergia)

Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados da pesquisa, coletados entre junho/2012 a
setembro/2012.

3.1 Praticas de abordagens de usuarios na concepcao de produtos interativos e
sistemas de recuperacao da informacao

A participagdo do usudrio no processo de desenvolvimento dos acervos de
bibliotecas e constru¢do de sistemas computacionais foi levantada nas entrevistas junto aos
bibliotecarios. Com relagdo a construgdo de sistemas de informacdo digitais, seis
bibliotecdrios entrevistados (B5, B6, B7, B8, B15, B16) participavam ou participaram de
projetos de sistemas de informacdo computadorizados, como sistemas de gestdao eletronica
de documentos, repositorios digitais e bibliotecas digitais. Como tais projetos normalmente
requerem processos que idealmente envolvem usudrio — como o de elicitagdo de requisitos,
andlise de sistemas e projeto de interfaces da perspectiva computacional — algumas
perguntas foram feitas aos bibliotecdrios entrevistados para se entender a participacao dele
no processo de desenho de sistemas e a possivel aplicacdo de técnicas de pesquisas de
usudrio ou DCU em tais processos. Ndao se nota, nas falas dos bibliotecarios com
experiéncias em bibliotecas digitais e repositérios de dados (B6, B7, B15, B16)
incorporacdo de todas as atividades de processo de DCU — como levantamento e
modelagem de usudrios e suas tarefas; estabelecimento de requisitos de interface e
prototipacdo. Enquanto gestores dos repositorios, os bibliotecdrios das bibliotecas digitais

(Empresa C e Empresa D) se envolvem mais com o ciclo documental - detalhando
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processos de indexagdo e elaboracdo de resumos (B15, B16), padrdes de interoperabilidade
de repositérios (B16) — e aplicam conhecimentos relativos ao processamento técnico das
bibliotecas e aspectos de gestdo da informacgdo, questdes que nio sdo contempladas na drea
da engenharia de software ou da IHC. O processo de representagdo do material é também
um desafio, enfrentado de duas formas: ou com base em um perfil inferido de usuério e nas
funcionalidades do sistema ou com a participagdo de um perfil de usudrio (produtor de
informacao) na indicacdo de palavras-chave para recuperacdo — aspectos que evocam 0s
estudos da drea de arquitetura da informacao.

Em contraste com as experiéncias dos repositérios e bibliotecas digitais, duas
bibliotecarias (B5 e B8) apresentam experiéncias de andlise de requisitos de sistemas de
GED (Sistemas de Gerenciamento Eletronico de Documentos), configurando ferramentas
como Alfresco, Oracle ou Sharepoint. Elas relataram participar de processos de defini¢dao
do escopo e do orcamento de customizagdo e implantacio dos sistemas, papel que exerciam
em conjunto com a equipe de analistas de TI. A pesquisa de necessidades, nestes casos, era
realizada junto ao cliente e/ou usudrio, por meio de entrevistas de pessoas-chave na
organizacdo - técnica indicada pela engenharia de software e por participantes analistas de
sistemas da pesquisa (A4, AS) - e ha indicios da aplicacdo da técnica do mestre-aprendiz
(técnica da investigacdo contextual de levantamento de dados junto a usudrios em processos
de DCU), com o usudrio no papel de mestre e o analista de aprendiz dos seus processos de
trabalho.

De maneira andloga a formacdo das colecdes das bibliotecas pelo seu papel
funcional, também os sistemas computadorizados podem ser construidos a partir do
entendimento do negdcio que serd informatizado, a partir de uma andlise de dominio,
entendido o dominio como campo de aplicagdo do software. Ha coleta de documentos
relacionados as atividades dos usudrios e seu entendimento para propdsitos de organizagao
da informacdo ou de concepc¢do de sistemas. O estudo da documentagdo do usudrio e de
sistemas em uso ou similares também € apontado como referéncia pelos bibliotecarios B3,
B8 e B15: “porque 14 no GED tinha vérios sistemas, tinha Document Image, |...], Document
Manager, [...], entdo a gente tinha que conhecer um pouco [de] [...] qual que era a
possibilidade de cada sistema pra poder oferecer pro cliente, né” (B5). O conhecimento das
possibilidades dos sistemas também aparece entre os analistas de sistemas A2, A6 e Al6:
“Normalmente [...], levanta-se a necessidade de um determinado cliente e constroi-se um
sistema pra atender aquele cliente ou caso a gente tem o modelo proximo, a gente parte

daquele modelo e customiza” (A6).
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Além de conhecer dos sistemas similares (técnicas apontada por BARBOSA;
SILVA , 2010) para criacdo de sistemas, também as impressdes pessoais e experiéncias dos
analistas contam na construcdo de sistemas, tanto para  bibliotecarios
no projeto das bibliotecas digitais, quanto para analistas de TI: “Tem um pouco de demanda
que vem dos proprios usudrios, mas [...] a maioria eu diria que vem internamente, € da
cabeca das pessoas. [...] Alguns vém de usudrios ou de relatos de problemas que eles estao
tendo ou de validacdo assim de ideias com focus groups” (Al).

Se ha semelhancas em aplicacdo de técnicas para levantar requisitos de sistemas —
entrevistas com usudrios-chave, analise de documentos/dominio da aplicagdo, pesquisa de
sistemas similares, e até impressdes pessoais — notam-se também diferencas entre analistas
e bibliotecdrios na modelagem de sistemas. O emprego de técnicas de andlise de requisitos
(como o uso de pontos de fun951027 pelos analistas de TI) e dos protétipos € indicado na fala
dos analistas, e ndo na fala dos bibliotecérios. Outro aspecto importante a se notar € que os
analistas de TI (como A2, A3, A8) relatam a importancia de formalizar/documentar os
requisitos levantados em entrevistas — seja com atas de reunido, ou com compartilhamento
de planilhas e documentos com a proposta do sistema junto aos clientes ou usudrios (A3,
AS8).

Os clientes — contratantes do sistema — também t€m suas proprias impressdes que
sdo levadas em conta para a constru¢do do sistema: “as vezes o cliente ja faz um
levantamento prévio, ele faz um levantamento prévio de necessidades, ai o nosso trabalho é

799
1

refinar isso a partir dai”” (A2). Os interesses do cliente e dos usudrios devem ser conjugados
para a criacao do produto, na visdo de A8: “quando a gente trabalha requisitos, [...] a gente
avalia o negdcio né, dentro da nossa metodologia [...] [que vem do] design thinking, |...]
essa parte de problem framing, de identificar os stakeholders, de identificar quais sdo os

ganhos e as perdas de cada [um deles]”.

3.2 A abordagem da usabilidade

A temdtica da usabilidade ndo estd incorporada no fazer dos profissionais
bibliotecarios entrevistados, nem nos processos de construcido de sistemas de recuperagdao
da informacdo, nem nos processos de avaliacdo da biblioteca e seus sistemas. Os

bibliotecarios que t€ém fungdes de projeto de sistemas ndo cuidam de aspectos relativos aos

27 L, . . . . . .
Técnica para medir o tamanho do software a partir de suas funcionalidades levantadas junto aos

usudrios. E muito ttil para se medir produtividade em projetos de desenvolvimento e
manutencdo de produtos de software.
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projetos de interacdo e interfaces e é possivel dizer que todos os entrevistados bibliotecarios
nido t€m pleno entendimento do significado da usabilidade conforme a area de IHC —
qualidade de uso dos sistemas associado a sua facilidade de operacdo na realizacdo de
tarefas dos usudrios.

Dois bibliotecarios (na biblioteca universitaria e na biblioteca publica) citam, de
passagem, a palavra usabilidade como ligada a utiliza¢ao do acervo (como se confundissem
usabilidade com uso). A facilidade de uso, acessibilidade e findability sao atributos
associados a usabilidade nas bibliotecas digitais (B15 e B16), embora ndo sejam realizadas
pesquisas de usabilidade nos repositérios digitais ou nas bibliotecas digitais pelos
bibliotecdrios. Ao ser perguntada sobre o processo de construcio da biblioteca digital, B16
comentou sobre o processo de tratamento documental e aplicacio de padrdes de
interoperabilidade de repositorios digitais:

Entrevistadora: tem alguma metodologia pra construgdo do repositério?

B16: tem, tem o padrdo Oasis, né, Open Archives [...] esse processo ¢é
assim — tem a entrada, né, o processo da entrada de conteido, que vem
pelos depositantes e que eu entro com uma mediagao, tem todo tratamento
da informacdo ali dentro do repositdrio, tem a divisdo em comunidades,
colecdes, né, e tem aqui o usudrio final que vai acessar isso do ponto de
vista de recuperacdo da informacao.

Se, por um lado, a usabilidade de sistemas de informagdo ndo € objeto de trabalho
do bibliotecdrio, nota-se que a usabilidade ndo € incorporada em todos os processos de
trabalho entre os analistas entrevistados com perfil de analistas de requisitos, de negdcio e
de suporte, sendo que alguns deles nao souberem responder as questdes especificas sobre a
usabilidade no trabalho. H4 outros entrevistados com o perfil de analistas de sistemas que
véem a usabilidade como o projeto de interfaces de boa qualidade, sem explicitar sua
incorporag¢do nas etapas de concepg¢ao dos produtos (A2, A3, A6).

Por outro lado, o ponto de vista dos entrevistados engenheiros de usabilidade e
designers de interagdo e experiéncia (A4, AS, Al10, All, Al2), é o da usabilidade em
processo (incorporacdo das técnicas de DCU nos processos de criagdo de produtos
interativos e de software). A participacdo da equipe de usabilidade, na visdo deles, ndo pode
se restringir a avaliar interfaces ao final do desenvolvimento, dada a limitagdo o uso de
técnicas de inspecdo, como avaliacdo heuristica, para garantia da usabilidade, pois ela ndo
reflete maturidade de processos de DCU (A9). Ha queixas de falta de valorizacdo da
pesquisa de usudrios tanto por parte de desenvolvedores de sistemas quanto dos clientes
contratantes dos servicos:

Contrataram a gente pra poder fazer teste de usabilidade no sistema, que
era horrivel, muito ruim, e desenhar os protétipos de um sistema que
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funcionaria melhor.[...] Fiz um protdtipo muito bacana, [...] [fiz]
protétipos funcionais, teste com protétipos, [...], sé que sdo clientes muito
mais velhos no mercado, eles estdao 14 ha 20 anos, eles ganham muito
dinheiro e quando a pessoa ganha muito dinheiro, ela acha que estd
fazendo tudo certo né, entdo quando mostrei pra eles que estavam fazendo
umas coisas muito erradas, eles foram muitos reticentes € nio aplicaram
do jeito que eu queria (AS).

Os entrevistados designers de interagdo e analistas de sistemas com perfil de
engenheiros de usabilidade aplicam técnicas da engenharia de usabilidade — como andlise
de perfil de usudrio, com combinagdo de técnica quantitativa e qualitativa (A8 e A12) para
pesquisar usudrios e suas tarefas.

A metodologia, o método que a gente utiliza depende de cada projeto,
porque cada projeto lhe impde restricdes e um contexto diferente. Entdo a
gente pode ir a campo pra fazer entrevista, a gente pode ir a campo pra
observar, a gente pode ir na casa do usudrio, pode fazer uma
ciberetnografia [...] [que], faz tempo que eu ndo faco isso, mas a gente ja
chegou por exemplo a levantar impressdes de usudrios sobre determinada
[...] marca de celular, utilizando na época o Orkut (A9).

Ha predominio de técnicas qualitativas para se conhecer os usudrios e suas tarefas,
mas ndo ha sistematizacio de andlise de tarefas, conforme informa A9. Sdo feitas andlises
de contetido das entrevistas categorizando os dados coletados (A9), embora o tempo seja
exiguo para fazer uma andlise aprofundada de tarefas (A10). Com ou sem aprofundamento,
sdo geradas solucdes de interagdes e interfaces por meio da criacdo de prototipos a serem
validados pelos usudrios™.

No que diz respeito as técnicas de avaliacao dos projetos de interagcdo e de interfaces
(como avaliacOes heuristicas, inspecao por check-list e outras), nota-se que as técnicas de
inspecdo sdo mais voltadas a validacdo de interfaces ja finalizadas e mais facilmente
integradas ao desenvolvimento, aparentemente. J4 os testes de usabilidade que envolvem a
observacdo das interacdes do usudrio com o sistema s@o técnicas preferidas e privilegiadas
para avaliacdo de usabilidade, ocorrendo ou ndo em ambiente de controlado (como em
laboratoério), nas fabricas A, D e G, centro A e centro B. Nota-se referéncia aos formalismos
para conducdo dos testes de usabilidade conforme apontados na literatura (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2005), contendo termo de consentimento, questiondrio pré-teste,
entrevista pos-teste, roteiro de tarefas em algumas falas (AS, A8, A12) e, em todas elas, a

observacdo dos usudrios em tarefas especificas € relatada. A andlise dos resultados do teste

*  No Centro A, o processo de criacio de solugdes segue um modelo de processo de design

inspirado em uma empresa de design americana (IDEO) que envolve conjugar o interesse das
pessoas/usudrios, negdcios e tecnologia. A geracio de ideias segue a etapa de compreender os
usudrios e conjugar os seus interesses com os do cliente e as possibilidades da tecnologia.
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de usabilidade pode ser mais ou menos formalizada, e ela € levada a equipe de
desenvolvimento para que alteragdes sejam realizadas nas interfaces ou nas interagdes dos

sistemas.

3.3 A abordagem da acessibilidade

Seis dos participantes bibliotecirios ndo teceram considera¢des sobre a
acessibilidade. Dos participantes que apresentaram suas impressoes € as praticas relativas a
acessibilidade, nota-se que ela € vista como problemas de adaptacdo do ambiente fisico para
pessoas com deficiéncia (sete bibliotecarios da biblioteca universitdria, bibliotecas
escolares, especializadas e publica B1, B4, B5, B11, B10, B12, B13) ou do ambiente online
(um bibliotecdrio de biblioteca universitaria e dois da biblioteca digital B4, B15, B16) para
acesso a obras tanto no meio fisico quanto online (biblioteca universitdria, biblioteca
especializada e biblioteca publica - B1, BS, B9, B13); oferta de servigos para pessoas com
deficiéncia (visdo de uma bibliotecdria da biblioteca publica - B14). Para os participantes
das universidades e do setor pesquisado na Biblioteca Nacional, a acessibilidade é uma
questdo que nao € de responsabilidade exclusiva da biblioteca, pois hd 6rgios na instituicdao
que cuidam especificamente da acessibilidade (B1, B4). J4 nas outras bibliotecas (escolar,
especializada — B10) a questdo da acessibilidade é tratada quando ha demanda ou é
intratdvel, por grandes dificuldades de adaptacdo do ambiente fisico (B11, B12) e
problemas administrativos/burocraticos/financeiros (B1, B11, B12), os tultimos também
observados na biblioteca publica (B13). A visdo de todos eles, exceto de um participante de
biblioteca publica (B14), é compativel com a biblioteca adaptada, na distin¢cao de biblioteca
adaptada e acessivel” de Paula e Carvalho (2009), abordando problemas do espago fisico,
como se nota na falta dos entrevistados B1 e B13: “acessibilidade eu acho que sobretudo
inclusdo social (...) € um grande desafio nosso [...]. E uma tendéncia pros sites serem cada
vez mais democraticos, digamos assim” (B15).

De maneira semelhante a atencdo destinada a acessibilidade nas bibliotecas, a maior
parte dos analistas entrevistados tratam da acessibilidade sob demanda (A3, A4, AS, A9,
A10, All, A12), ou deram respostas vagas quando perguntados sobre a acessibilidade,
mostrando ndo conhecer tdo bem o conceito (A2, A3, A13). Ha também participantes que

disseram ndo realizar pesquisas sobre as qualidades de uso, de maneira geral, do software e

2 P L L .
“Biblioteca adaptada é aquela que segue as regras do desenho acessivel, com rampas, banheiros

adaptados, sinaleiras Braille, entre outras. A biblioteca acessivel é a que disponibiliza a
informagdo em qualquer suporte e prové acesso a todas as pessoas que dela necessitam, ou seja,
segue os principios do desenho universal” (PAULA; CARVALHO, 2009, p. 72).
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nao responderam a pergunta (A6, A7, A15). Outros disseram ou nao realizar pesquisas de
acessibilidade ou incorpord-la ao processo (A14) de desenvolvimento. Apenas trés deles
(Al, A12 e A16) relataram a incorporagdo dos aspectos da acessibilidade em projetos de
produto ou pesquisas, e outros dois aproximaram o conceito da acessibilidade aos projetos
com boa portabilidade (A16) ou design universal (A8):

Pesquisadora: E acessibilidade, tem alguma preocupacdo 14?

Al6: La tem de portabilidade. A gente passa um validadorzinho [de
portabilidade] tipo do W3C [desenvolvido internamente na empresa que]
vé se o codigo estd conforme as regras do W3C. Ou seja, ele ja estd meio
caminho andado pra ser aberto em qualquer navegador. Portanto, ja td a
um caminho para a acessibilidade. [...] E tem uma documentacdo 14 pra se
preocupar com a acessibilidade, porque que tem que se preocupar, mas
também ndo € nada assim... uma super regra nao.

Entre os participantes, apenas dois dizem tratar da acessibilidade por meio do
estabelecimento de diretrizes que precisam ser seguidas no processo de desenvolvimento de
produtos (A1, A16) — diretrizes fundamentadas nas regras de acessibilidade da W3C (A16)
ou embutidas em guias de estilo para criagdo de interfaces de produtos (Al). A proximidade
da portabilidade ao conceito de acessibilidade € compativel com uma visdo da
acessibilidade andloga a da biblioteca adaptada (PAULA; CARVALHO, 2009), embora tal
visao seja criticada por uma das participantes (A12).

A realizacdo de teste de acessibilidade junto aos usudrios aconteceu sob demanda
apenas por uma entrevistada (A12) e, a excecdo de um trabalho de pesquisa de uma das
participantes analistas de TI que tratou do design de uma interface inclusiva com principios
do design universal, e de uma biblioteciria que falou da adaptacdo dos servicos da
biblioteca, a acessibilidade € tratada como uma questdo técnica — tanto de adaptagdo fisica
da biblioteca quanto do cumprimento das normas de acessibilidade no ambiente digital
pelos analistas de T1. Nao é uma questao avaliada (ndo ha relatos de teste de acessibilidade
pelos participantes). Os bibliotecdrios atuantes nas bibliotecas digitais creditam a
responsabilidade pela acessibilidade a equipe de TI e nota-se, nas entrevistas dos analistas
de TI pesquisados, que a acessibilidade € tratada sob demanda (como um requisito do

sistema) também a semelhanca de se tratar a acessibilidade sob demanda na biblioteca.

3.4 Atendimento e treinamento de usuarios

O atendimento aos usudrios nas bibliotecas pesquisadas se dd por canais de contato
direto entre bibliotecdrio e usudrios — e-mail, telefone, pessoalmente — sendo outros canais
indiretos menos citados. Tal caracteristica confirma a relacdo de proximidade do usudrio em

relacdo ao bibliotecdrio, e aponta para a informalidade dos contatos: o servico de
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atendimento € realizado principalmente sob demanda do usudrio, como aponta B10: "E
muitas das vezes o contato vem da necessidade deles (...). Entdo, seu contato € basicamente
esse, tudo informal". Com relacdo ao atendimento a usudrios, percebe-se que o0s
bibliotecarios ndo relatam grandes problemas, ou relatam dificuldades relativas a inclusdo
digital ou informacional (ddvidas para entender o resultado da consulta a base, numeragao
das estantes, normas bibliogréficas).

Por outro lado, o contato direto dos analistas de TI com os usuarios se da no
processo de criagdo/construcdo da concepg¢do de produtos e sistemas, bem como na sua
operacdo, por meio do suporte técnico. No entanto, nem todas as empresas, fabricas ou
centros participantes da pesquisa contam com equipes de suporte e atendimento aos
usudrios. Em algumas fabricas pesquisadas (fabricas A, D e G, Centro A), os entrevistados
dizem que ndo ha devida aten¢do para atendimento e suporte ao usudrio, em parte porque os
produtos devem ter boa usabilidade para dispensar essa ajuda. Em outros casos (fabricas B,
C e Centro A) o suporte e ajuda sdo fornecidos por contratacdo, dependendo da natureza do
produto e do cliente, enquanto em outros (fabricas F e E, Empresas E e F, Banco A,
Instituicdo A, Centro B) had equipes especificas voltadas para atendimento e suporte a
usuarios.

Ao contrdrio dos trabalhadores bibliotecdrios, que atendem o usudrio
predominantemente por meio de contatos por telefone, e-mail e pessoalmente, nota-se que
predomina o atendimento aos usudrios de sistemas em opera¢ao por mecanismos formais —
como aqueles que prevéem o uso de sistemas de controle de chamados, sistemas de call
center e help desk. Nota-se a perspectiva da eficiéncia do servico como balizadora das
acoes de atendimento ao usudrio (nimero de horas para atendimento, controles da
efetividade dos chamados, estruturacdo dos atendimentos em catdlogos de servigo), com
perspectiva claramente funcionalista. Os espagos para contato sd3o mais associados a
solucdo de defeitos, mas ndo voltados para a participagdo do usudrio na constru¢do dos
sistemas, para a troca de experiéncias entre os usudrios, ou para fazer o usudrio conhecer
melhor os servicos ou o sistema. Nota-se que ndo hd iniciativas similares as dos
bibliotecarios de constru¢do de blog, twitter ou facebook para os usudrios dos sistemas. O
usudrio € tratado de maneira individualizada pelo analista de TI, como um gerador de
problemas a serem solucionados, e aqui ndo se vé claras iniciativas para instrui-lo,
diferentemente da perspectiva dos bibliotecdrios.

Com relagdo a instru¢do e treinamento de usudrios, sete dos 13 entrevistados

bibliotecarios disseram ndo realizar treinamento (casos na biblioteca digital, biblioteca
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especializada, biblioteca escolar, biblioteca publica e Biblioteca Nacional) pelas
dificuldades de treinamento intrinsecas a instituicdo de natureza publica em que
trabalhavam, que apresentam diversidade grande de usudrios (B13, B14, B17) ou pouca
disponibilidade de recursos para treinamento, ou por o realizarem sob demanda (caso das
bibliotecas especializadas). Dois bibliotecdrios na biblioteca publica véem a orientacdo do
usuario, realizada sob demanda do usuario/visitante da biblioteca, como uma forma de
treinamento.

Os participantes bibliotecdrios que realizavam treinamento de usudrios, quando
envolvidos na instru¢do para uso de portais digitais (como da CAPES, ou intranet de
empresas, ou repositdrios ou bibliotecas digitais), orientavam o usudrio diretamente no uso
dos referidos sistemas, por meio de exercicio-pratica e uso do datashow (slides). Nas
bibliotecas universitdrias, verificou-se, também, as praticas de visita guiada e atendimentos
especificos e individualizados para orientacdo de elaboracdo de trabalhos académicos e
normas bibliograficas.

Se nem todos os bibliotecarios se envolvem com treinamento de usudrios, o
treinamento ndo € atividade que estd obrigatoriamente incluida no trabalho dos analistas de
TI. Se, no caso das bibliotecas publicas, o treinamento dificilmente acontecia pela préopria
dispersdo do publico, também os usudrios tratados como publico (usudrios de recursos web,
por exemplo) ndo recebem treinamento, como relatam os participantes designers de
interacdo (A8, A9, A10, A11, A12) e um analista de sistemas/engenheiro de software (Al).
Neste caso, o cuidado com manuais de usudrio e tutoriais se faz presente.

O treinamento pode ser dado sob contratagdo, no caso das fabricas B e C. Mas, um
dos participantes diz que “dificilmente, hoje, o cliente contrata o treinamento de usudrios”
(A2), talvez por ndo visto como necessario pelos mesmos motivos apontados para nao
realizacdo de treinamento pelos bibliotecarios B7, BS e B8 em sistemas de documentos,
relacionados ao fato do usudrio ja conhecer bem os documentos e dispensaria o treinamento
e manuais: “tem contrato que o usudrio ndo quer nem manual, que o cliente ndo quer nem
manual e acontece, que as vezes € uma coisa pra eles muito do negécio, muito 6bvia”’(A3).
Porém, uma das participantes — que tem perfil de analista de negécio e acompanha o uso
dos sistemas e chamados de suporte (A15) — relata que o treinamento € um dos fatores
determinantes de sucesso ou falha na implantacdo e operacdo dos sistemas, assim como
também Schwiderski (2011), na revisao de literatura.

Ja no caso das fabricas D, E e F, o treinamento faz parte do processo padrdo dos

sistemas e consiste da apresentacdo do sistema e realizacio de exercicio-pritica,
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essencialmente, a semelhanca da abordagem de treinamento e atendimento de usudrios de
bibliotecas. Quando o nimero de usudrios € grande, nem todos sdo treinados (A4, A15).
Nestes casos, ha treinamento de alguns deles, os quais recebem a incumbéncia de
disseminar o que aprenderam do sistema a outros usudrios (sao multiplicadores ou usudrios-
chave). O treinamento pode ser destinado a equipes que ndo estdo associadas ao
desenvolvimento do sistema, como equipes de RH (A14, A15). Tal aspecto contrasta com a
realizacdo do treinamento dos recursos da biblioteca estar sempre a cargo dos

bibliotecarios, e ndo fragmentada no ambiente de trabalho para outras func¢des ou setores.

3.5 Uso dos sistemas

Entre os profissionais analistas de TI, a andlise do uso das funcionalidades dos
sistemas nao € realizada pela maioria dos entrevistados, sendo que deles, apenas cinco (Al,
A2, A8, Al12, A1S5) disseram ter sido realizada algum tipo de andlise de uso de sistemas,
dos quais dois fazem andlise de logs para subsidiar mudangas nos mesmos (Al, A8), uma
disse ter feito andlise de uso em uma pesquisa no trabalho (A12), enquanto outra disse ter
realizado uma pesquisa informal de quem efetivamente usa um determinado sistema com
objetivos administrativos (A15):

Sabe qual a pesquisa que eu td fazendo atualmente? Eu t6 brincando, né,
nio tem nada haver com pesquisa, mas que a gente td vendo € que [a
empresa E] contratou x licengas do SAP. Afi, a gente td fazendo uma
auditoria agora e viu que tem muito mais. [...] O gerente [...] falou assim
“usa o seu conhecimento dos usudrios, que vocé€ conhece todo mundo”,
que tem muitos anos que eu trabalho 14, “vocé& conhece todas as filiais,
[...], procura esses coordenadores, e vé o que pode melhorar” (A15).

Como se nota na fala acima, trés pesquisados (A4, Al5, A16) tém uma visdo
normativa do uso dos sistemas pelos usudrios. Hé4 critica acerca da quantidade de
funcionalidades que nao sdo utilizadas (como os livros que ndo consultados nas
bibliotecas), o que € visto como problema cuja causa percebida esta associada aos processos
de constru¢do de software (A4, A16): “eu acho que as pessoas estdo comecando a ficar
mais atentas com isso [ao que € usado nos sistemas] [para] evitar desperdicio” (A16).

Nota-se, ainda, na fala de Al5 acima, falta de sistematizacdo da conducgdo de
pesquisa de uso, a exemplo do que ocorre com a falta de apoio tedrico para o trabalho dos
bibliotecarios. Os outros dois analistas que apontaram realizar pesquisa de uso, o fazem
para subsidiar mudangas nos produtos ou servigos (fabricas A e G). Ha referéncia as
andlises métricas por dois pesquisados (Al e A8) — como andlise de numero de
visualizagdes de pdginas de um website — que também dizem respeito as técnicas de

N

pesquisa similares a pesquisa bibliométrica em bibliotecas, alinhada ao paradigma
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tradicional de estudos de usudrios: as funcionalidades e recursos utilizados no sistema sao
medidos quantitativamente e analisados para a tomada de decisdes sobre mudangas nas
funcionalidades e/ou interface dos aplicativos. Uma entrevistada, embora ndo fagca andlise
métrica de dados indiretos coletados de usudrios (estatisticas de downloads) ou diretos
(mensagens de feedback sobre o produto com avaliagdes negativas ou positivas reportadas
pelos usudrios) diz que elas podem subsidiar mudangas, mas que nem sempre o0 acesso aos

dados € possivel, pois estd nas maos do cliente (A11).

4 CONSIDERACOES FINAIS

Os processos de trabalho relativos aos usudrios — atendimento e treinamento;
pesquisa de necessidades e requisitos para sistemas; estudos de uso; abordagem da
usabilidade e da acessibilidade — realizados por analistas de TI e bibliotecarios ndo apontam
realizagdes de pesquisas de usudrios realizadas de maneira sistemdtica, a excecdo de
processos de constru¢do de sistemas e aplicativos realizados por designers de interacdo e
especialistas em usabilidade, que aplicam técnicas de DCU.

Os levantamentos de requisitos de sistemas realizados junto a usudrios, embora
empreguem técnicas qualitativas — como entrevistas e estudo de documentagdo dos sistemas
existentes ou do dominio com alguma sustentacdo na engenharia de requisitos — sao
fundamentadas essencialmente, na vivéncia pratica dos entrevistados (BS5, BS, B7, A3).

Embora nio seja a regra geral, usabilidade e acessibilidade sdo temas emergentes
ainda ndo instituidos na prética de todos os profissionais entrevistados. A usabilidade de
sistemas computadorizados € presente na prditica e na fala dos analistas de TI com
atribuicdes de design de interacdo e usabilidade, mas ndo € instituida em todos os processos
de software entre os entrevistados com outros perfis (analistas de sistemas, de negdcio, de
suporte), nem na pratica de trabalho dos bibliotecirios. A acessibilidade — em sua
compreensdo como acesso a recursos dos sistemas fisicos ou digitais — € mais presente na
fala e na pratica dos bibliotecdrios, mas tanto para estes profissionais quanto para os
analistas de TI, é uma questdo tratada essencialmente sob demanda. Ja a incorporagdo da
teméatica da arquitetura da informacdo € presente na fala dos bibliotecdrios e nao dos
analistas de TI.

De maneira geral, h4, também, pouco conhecimento do uso dos sistemas ou das
bibliotecas pelos seus usudrios, tanto por analistas quanto bibliotecdrios, como forma de
subsidiar mudancas nos sistemas, predominando sua importancia para fins administrativos.
Bibliotecdrios e analistas de T1 empregam poucos métodos sistemdticos para conhecer seus

usudrios no cotidiano profissional.
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