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Resumo

O artigo tem o objetivo de discutir os aspectos conceituais referentes a
Biblioteca Digital e as suas intersecgdes com Estudos de Usuérios da
Informacdo. Apresenta abordagens referentes a avaliacdo de produtos e
servicos oferecidos, destacando a perspectiva do usuario como diferencial
no aperfeicoamento de Bibliotecas Digitais. Os Servigos de Referéncia e a
interoperabilidade sdo fatores que dialogam com a concepgdo de
biblioteca de acesso aberto, impulsionando a construcdo de interfaces,
funcionalidades e contetdos de acordo com o que cada comunidade

usudria prioriza.

Palavras-chave: Biblioteca Digital. Estudos de Usuérios. Servigos de Referéncia Virtual.

Interfaces da Biblioteca Digital.

1 INTRODUCAO

Este trabalho pretende analisar 0s
conceitos de Biblioteca Digital bem como
discutir os atributos vinculados aos
Servicos de Referéncia que objetivam o
acesso a acervos digitais e a recuperagdo da
informagdo. Serdo analisados estudos
voltados a concepcao e aperfeicoamento da
Biblioteca Digital - produtos e servicos -, a
partir da perspectiva do usuario.

Como a maior parte dos estudos de
usuarios realizados, estdo focados nas
avaliacOes de aspectos do sistema, visa-se
descrever 0s experimentos que objetivam
inverter 0 processo, ou seja, propdem a

descoberta das preferéncias dos usuarios
antes da criacdo de uma nova Biblioteca
Digital. A partir da revisdo da literatura
serdo descritos estudos de caso realizados
em centros de pesquisa internacionais, que
norteardo a construcdo do panorama dos
experimentos realizados com usuarios da
Biblioteca Digital.

Os projetos centrados nas expectativas
dos usuérios geralmente identificam a
demanda em questdes como: interface;
acervo disponivel; canal de comunicacdo;
produtos e servicos. Porém, avaliar a
interacdo entre usuarios e acervos digitais
incide na expectativa de definir o que
constitui ou ndo uma BD, principalmente
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quando conflitos entre definicGes e desafios
vislumbrados mudam conforme os atores
ou grupos envolvidos:

[...] a maioria das defini¢des é fortemente
influenciada pela percepcdo e pontos de
vista particulares de pessoas e de
organizagbes de diversas 4areas que
estiveram envolvidas em
empreendimentos  voltados para a
construcdo e uso de bibliotecas digitais. A
diversidade de contribuicdes que tanto
serviu para 0 enriquecimento da éarea
criou, a0 mesmo tempo, uma zona obscura
de indefinicdes. (SAYAO, 2008, p.18).

Segundo Harter (1997), ha esforcos para
delimitar a fronteira entre o que é a
Biblioteca Digital e a Biblioteca Fisica. H&
a visdo da Biblioteca Digital como uma
metdfora ou extensdo da biblioteca
tradicional e uma individualista e
anarquica, como se configura a Web
atualmente. E, seria no ponto de transicao
que surgiriam as diferencas bésicas entre
ser “extensdo da tradicional” e a
“individualista e andrquica”.

Visando distanciar a visdo de mera
colecdo de objetos digitalizados que é
assistida por uma ferramenta de gestdo da
informacdo, Atkins (1997) afirma ser a
Biblioteca Digital um ambiente néo
centralizado que integra “colecdes, servicos
e pessoas, mantendo o ciclo de vida
completo de criagdo, distribuicdo, uso e
preservacdo de dados, informacgdes e
conhecimento”.

O que, no entanto, preocupa alguns
pesquisadores ndo é a indefinicdo
conceitual, mas as avalia¢Ges de Bibliotecas
Digitais ndo priorizarem a perspectiva do
usuario. Sendo esses estudos o ponto de
partida para a construcdo de servigos,
sistemas e interfaces eficazes, suas falhas
muitas vezes denunciam que 0 usuarior
final ndo foi ouvido:

[..] a maioria das pesquisas tém critérios
aplicados a partir da opinido dos prdprios
pesquisadores. Em particular, esses estudos se
concentram em estudos de usabilidade. Pouco
tem sido feito para a identificacdo e
classificacdo dos critérios de avaliacdo da
Biblioteca Digital a partir de perspectivas dos
usuarios. Além disso, menos ainda foi avaliado
a partir de critérios desenvolvidos pelos
préprios usuarios (XIE, 2008, p.1347).

Diante de tamanha desproporgéo de
esforcos, alguns experimentos visam
observar os usuérios da Biblioteca Digital e,
a partir das perspectivas dos usuarios da
informacgdo, construir  protdtipos  que
atendam a demanda por produtos e servicos
digitais de publicos especificos. Assim, a
partir de pesquisas com métodos distintos,
os Estudos de Usuarios focados nos acervos
digitais demonstram a necessidade de
identificacdo dos aspectos relevantes para o
grupo heterogéneo da Biblioteca Digital,
para sua posterior idealizagdo e concepgéao.

2 ESTUDOS DE USUARIOS FOCADOS
EM SISTEMAS

Saydo (2007) aponta a idealizacdo de
uma rede aberta que possibilite a interacéo
perfeita entre sistema, usuario e conteudo,
sendo a tecnologia o pilar de tudo. Assim, a
rede aberta e o0 navegador web
funcionariam como um software cliente,
genérico, familiar, ja& instalado no
computador para diversas finalidades.
Muitas vezes, percebe-se 0 desejo de
criagdo de um sistema perfeito, de modo
que o0 usuario esteja indiferente as
tecnologias que geraram 0S recursos
informacionais que usa.

E, a maioria das pesquisas é baseada nos
mesmos  padrOes estabelecidos para
bibliotecas  tradicionais, focadas no
desempenho de sistemas em aspectos como:
recuperacdo da informacdo, interacdo
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homem e computador e tecnologias digitais.
Assim, leva-se em conta técnicas
estabelecidas a partir de pontos como:
tamanho da colecdo, questdes de referéncia
respondidas ou satisfacdo do usuario. O
mesmo para os critérios de avaliagdo para

tecnologias: tempo de resposta,
armazenamento, taxa de transferéncia (XIE,
2006, p.436).

O artigo Evaluation of digital libraries:
Criteria and problems from users’
perspectives, publicado em Library &
Information Science Reserch, Xie (2006, p.
434), apresenta que as bibliotecas digitais
existentes ndo aplicam os critérios de
usuarios em seus servicos. Por isso, duas
questBes ajudam na analise da demanda do
requerente da informacdo: “Qual critério o
usuério identifica como importante na
avaliagdo de bibliotecas digitais?” e “Quais
sdo o0s problemas nas bibliotecas ja
existentes?”. Do total de 48 participantes da
pesquisa, 69% eram mulheres e 87.5%
estudantes de pos-graduacdo. Todos 0s
participantes tinham conhecimentos bésicos
e ja haviam usado BDs.

De acordo com os entrevistados, a

disponibilidade de recursos de auxilio é um
dos critérios relevantes da Biblioteca
Digital: 42% julgavam precisar de ajuda no
uso do acervo digital e a outros servigos
(como busca de itens e recuperagdo de
informacdo). Os usuarios defenderam a
existéncia de paginas dedicadas ao auxilio
do internauta, assim como de FAQs. Além
disso, a facilidade para encontrar e
compreender 0 sistema seria requisito
fundamental.

No que se refere a capacidade de acesso
a acervos, ha o conceito de “usabilidade”
que determina se existem ferramentas que
respondem & demanda dos usuarios,

fornecendo informacGes requisitadas ou
ajudando na conclusdo de tarefas.
(TSAKONAS, PAPATHEODOROU,
2007).

O Quadro de Interacdo Triplice

(Figural) é o modelo tedrico que visa expor
0s atributos que determinam a relacdo entre
usuario e sistema, considerando aspectos
como: relevancia; nivel de fidelidade da
informagdo fornecida; formato e a cobertura
temporal. (TSAKONAS,
PAPATHEODOROQU, 2007).

Figura 1 - Quadro de Interacdo Triplice — Adaptacdo dos Autores
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Fonte: “Explorando a utilidade e a usabilidade na avalia¢do de acesso aberto em bibliotecas digitais” (Giannis

Tsakonas e Christos Papatheodorou).

Tsakonas e Papatheodorou (2007)
explicam o quadro  “usabilidade”,
“utilidade” e “desempenho” - (Figura 1),
como atributos basicos que asseguram a
eficiéncia da Biblioteca Digital. Assim, o
dialogo entre atributos e requisitos assegura
a interagdo entre usuério e sistema. Entre
sistema e usuario, ha a “capacidade de uso”
(usabilidade), que analisa requisitos como:
facilidade de uso, navegacdo, terminologia,
aprendizagem e estética.

Ja entre sistema e conteldo, o atributo
“desempenho”  estd  relacionado  aos
requisitos: relevancia, precisdo, tempo de
resposta e revocacdo. Entre usuério e
conteddo ha o atributo "utilidade", ligado
aos requisitos relevancia, formato, nivel,
cobertura e confiabilidade. (Traducdo
nossa). Pode ser observado que para a
avaliacdo de sistemas e demandas de
usuarios da BD hé esforcos da comunidade
cientifica em discernir os elementos que
determinam a relacdo entre usuério e acervo

digital.

Define-se a sua eficiéncia e eficacia
designado niveis para 0s requisitos
elencados, focando na capacidade do

sistema e colocando em segundo plano as
habilidades especificas de cada usuario ou
grupo de Usuarios.

3 SERVICOS DE REFERENCIA
VIRTUAIS

Arellano (2001, p. 7) explica que
nenhuma das 184 bibliotecas brasileiras

cadastradas pelo IBICT no GT de
Bibliotecas Virtuais
(http://www.cg.org.br/gtbv/lista.htm)

mantem algum tipo de Servico de

Referéncia que atue por 24 horas, com
distribuicdo seletiva do tipo de consultas.

No Brasil, seriam inexistentes 0s servicgos
de referéncia online. O primeiro servico
de referencia on-line no mundo a funcionar
24 horas por dia seria da Universidade do
Estado da Carolina do Norte. J& o primeiro
projeto cooperativo de referéncia entre
bibliotecas universitariasfoi no estado de
lllinois, envolvendo 14  bibliotecas,
chamadoThe Alliance Library Project.

No panorama internacional, ainda
conforme h& centenas de servicos de
consulta que recebem muitas questdes por
dia. S& servicos como AskJeeves
(http://www.ask.com) e WebHelp
(http://www.webhelp.com), que, operados
por empresas, atendem a demanda de
clientes e seguem interesses financeiros de
seus investidores, mas disponibilizam
servigos ndo comerciais financiados por
centros de pesquisa (ARELLANO, 2001,
p.7).

Usado por estudantes, pais, educadores
que se conectam com profissionais da area
de biblioteconomia, o AskJeeves guia 0s
usuarios para as melhores fontes de
informacdo e especialistas de muitas areas
de conhecimento.

No Servico de Referéncia operado por
uma biblioteca, no entanto, destaca-se a
otimizacdo da qualidade das repostas. 1sso
decorre da operacdo de bibliotecarios, que
se dedicam ao uso e reavaliagdo de
ferramentas (HARRY, 2013). Mesmo
assim, muitos desses servigos estdo
limitados a consultas enviadas por e-mail
ou formularios na web, tarefas que
consomem tempo e trabalho de pesquisa.

Ha servicos como o Ask a Librarian
(Pergunte a um Bibliotecario) faceis de ser
acessados por motores de busca e criados
com um link na homepage da instituicdo. O
nimero de consultas aumentou com
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ferramentas como o Google, mesmo muito
desses servicos tendo publico especifico
Alguns  exemplos  sdo: AskERIC,
direcionado para professores, e o MAD
Scientist Network, direcionado a todo o tipo
de publico, mas sobre um assunto
especifico.

Surge nesse ponto o0 conceito de
interoperabilidade dos softwares como
requisito para servicos qualificados de
referéncia virtual, uma vez que ha
crescimento de novos sistemas de correio
eletronico e de aplicativos interativos em
tempo real. Alguns dos aplicativos mais
usados com esse intuito sdo: Humanclic,
AOL Instant Messenger; Webmaster e Live
Assistance.

O alto grau de interoperabilidade entre
instituicdes é apontado também como uma
necessidade para a operagdo de servicos de
alta qualidade:

Uma  organizagdo  verdadeiramente
interoperavel é capaz de maximizar o
valor e o potencial de reuso da
informac&o que esta sob o seu controle. E
também capaz  de intercambiar
efetivamente estas informacBes com
outras organizacoes igualmente
interoperaveis, permitindo que novos
conhecimentos possam ser gerados a
partir da identificagdo de
relacionamentos entre conjuntos de dados
previamente nio relacionados. (SAYAO,
MARCONDES, 2008, p.134).

Assim, ainda segundo Sayado e
Marcondes (2008, p.136), na perspectiva do
usuario, as interfaces devem apresentar uma
visdo unificada mesmo com recursos
informacionais distintos e heterogéneos. E,
devem ser estabelecidas regras em comum
entre instituicbes em relagcdo aos recursos:
“como nomea-los, como utiliza-los em
buscas, como acessa-los, como apresenta-
los para o usuario”.

Fica claro que interoperabilidade néo
pode ser resumida a aspectos técnicos, mas
exige um grau de cooperagdo em pelo
menos trés instancias (ARMS, 2000;
ARMS 2002): acordos técnicos (formatos,
protocolos); acordos sobre contedos
(dados, metadados, acordos para
interpretacbes de mensagens); acordos
organizacionais  (regras para  acesso,
mudancas nas colecdes e servigos).

Longe de ser um conceito restrito a
literatura, a interoperabilidade atua
otimizando servicos de bibliotecas e entre
bibliotecas. Mas seu alcance depende da
alianga entre muitos agentes, o que interfere
diretamente nos Servicos de Referéncia
disponibilizados, assim como nos sistemas
de busca e recuperacdo ofertados ao usuario
final da Biblioteca Digital.

3BIBLIOTECA DIGITAL:
INTERFACE, FUNCIONALIDADES, E
CONTEUDO

O projeto Envision conduzido por Fox
(1993) entrevistou usuarios e especialistas
nas areas de biblioteca, informacdo e
ciéncia da computacdo com o intuito de
desenvolver uma base de dados centrada no
usuario. Basicamente, as perguntas se
referiam as decisdes dos usuarios a respeito
do sistema funcional de bibliotecas digitais.

Focado em doze participantes que
trabalham diretamente com recuperacdo da
informacdo, os topicos giravam em torno
de: praticas atuais de recuperacdo da
informacdo; praticas atuais de divulgacdo
da informacdo; capacidade de recuperar a
informacdo desejada e uso dos dados; dados
demogréficos.

O resultado foi a constituicdo de nove
principios e a formagdo de um protoétipo
utilizavel de Biblioteca Digital. Kani-
Zabihi, Ghinea, e Chen (2006) destacam o
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oitavo  principio como especialmente
interessante para 0 projeto Envision: a
abordagem de desenvolvimento de
Bibliotecas Digitais centrada no usuario.

Notou-se que os bibliotecérios, ao usar o
Online Public Acess Catalogue (OPAC),
entre outras atividades, alcancavam seus
objetivos por meio da colaboracdo de
especialistas. Concluiu-se que, mesmo com
sistemas bem desenvolvidos, 0s usuarios
ttm dificuldades para encontrar a
informacdo. E, muitas vezes, a propria
equipe da biblioteca ndo tem conhecimento
sobre o0 assunto demandado, o que chama a
atencdo para o sistema de biblioteca,
interface do computador como recursos
importantes que interferem na interagdo
requerente e biblioteca.

Outro estudo, de Fields (2004), observou
profissionais auxiliando estudantes que nédo
tinham habilidades suficientes para a busca
de informagdo. Conclui-se que o0s
especialistas em acervos digitais sdo
melhores  sucedidos na busca de
informacdo, elevando a nocdo de que a
concepcao de uma biblioteca digital deve
levar em conta as habilidades do usuario (e
ndo do bibliotecario).

Para estudar o papel do usuério na
concepcao e criacdo de bibliotecas digitais,
Bryan-Kinns e Blandford (2000) utilizaram
quatro tipos de técnicas de coleta de dados:
pessoas convidadas a fazerem anotagdes
diarias; questionarios online; observar

enquanto pessoas usavam sistemas; teste do
uso de um projeto experimental e
entrevistas.

O questionario solicitava opinides a
respeito do design, estrutura e propositos.
Também pedia sugestdes a respeito das
caracteristicas da biblioteca digital. O
principal resultado mostrou que 73% dos
participantes ja havia se sentido perdido ao
usar as bibliotecas digitais, mesmo com
alguma tentativa de orientagdo por parte do
sistema.

Para elucidar como a compreensdo do
usuario é importante na fase inicial de
concepcao de bibliotecas digitais, Kani-
Zabihi, Ghinea, e Chen (2006) realizaram
um experimento focado na descoberta do
tipo de interacdo e recursos que 0S USUArios
preferem. Convidados a emitir sua opini&o
apos uso de bibliotecas digitais distintas,
Science Direct e Classical Musical Library,
as respostas foram agrupadas em trés
secbes:  funcionalidade; interface e
funcionalidade/contetdo.

O Quadro 1 apresenta uma lista de
sugestdes dos participantes, englobando
aspectos da Funcionalidade, Interface e
Conteudo considerados relevantes em uma
Biblioteca Digital. Gerada como um dos
resultados da pesquisa de Kani-Zabihi et al
(2006, p.404), ela oferece indicadores a
respeito de links, e-books e motores de
busca.

Quadro 1 - Bibliotecas Digitais: Funcionalidade, Interface, e Contetdo

As Bibliotecas Digitais: 0 que 0s usuarios querem?

Funcionalidade:

O conteldo dos livros e artigos de um BD deve ser navegavel

A BD deve ter links para outras BDs

A BD deve exibir todos os materiais relevantes para o item procurado

A BD deve exibir todas as informag6es disponiveis sobre um item procurado

Os usudrios devem ser capazes de salvar suas buscas anteriores

Os usuarios devem ser capazes de ler comentarios de outros usuarios sobre um item
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O mecanismo de busca da BD deve levar os usuarios diretamente para o item procurado
A BD deve classificar os materiais ndo s6 pelo seu assunto, mas também por tipo, por exemplo,

revistas ou livros

BD deve enviar aos usuarios e-mails ou alertas SMS, notificando-os quando materiais reservados

tornam-se disponiveis

Todos os servicos oferecidos por uma biblioteca fisica deve ser oferecido pela BD
A BD deve incorporar prompts de ajuda que d&o orientacdo aos usuarios nas fases apropriadas

Interface / Usabilidade:

A BD deve identificar claramente filtros de pesquisa de livros, CD/DVD, video e revistas.

Um BD deve ter uma interface visual
A interface deve ter animagéo

A BD deve ter mais interfaces de menudrop-down

Uma interface BD deve ter mais icones e botdes

Os resultados de uma pesquisa ndo devem excederuma pagina

Conteudo da Biblioteca Digital:

Permita que os usuérios leiam jornais e tenham acesso a e-books
A BD deve disponibilizar imagens, clipes de musica e videos
Fonte: http://dx.doi.org/10.1108/14684520610686292 - Adaptacdo e Tradugdo dos Autores

Figura 2 - Prioridade Requisitos Relevantes para os Usuarios

Fonte: http://dx.doi.org/10.1108/14684520610686292 - Adaptacdo e Traducdo dos Autores

De acordo com Kani-Zabihi (2006), o
ponto primordial para 0Ss usuarios é
encontrar facil e rapidamente a informacao.
Outros pontos importantes, em ordem
decrescente: capacidade de se familiarizar
com 0S recursos computacionais da
Biblioteca Digital; a disponibilizacdo de
sugestBes para recuperacdo de informagéao

solicitada; ter efeito positivo no modo
individual de trabalho do usuario;
possibilitar suporte colaborativo.

H& maior preocupacao com facilidade de
recuperacdo e obtencdo de resultados de
busca, do que com o layout ou interfaces.
Também, os usuarios estariam interessados
em informagdes disponiveis a respeito dos
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livros procurados, assim como gostariam de
serem avisados sobre os livros disponiveis
para acesso. O desejo de participacdo na
gestdio do acervo digital também foi
observado: permissdo para categorizar
livros baseado em seu assunto. Do ponto de
vista do conteldo, gostariam de mais
sugestdes de livros relacionados com o
tema procurado.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Os aspectos que permeiam a Biblioteca
Digital dizem respeito ndo somente a sua
indefinicdo, desafios de implantacdo ou
gestdo especifica do seu acervo, mas
imbricam em questbes que determinam o
acesso livre (interoperabilidade entre
softwares e sistemas) e a interacdo entre
instituicOes, grupos, organizagoes.

Da analise dos resultados da pesquisa e
revisdo da literatura, observamos que o0
Brasil ainda caminha vagarosamente no
oferecimento de servicos de referéncia
digitais, principalmente se comparado com
as redes de cooperagédo geradas nos Estados
Unidos. Os estudos voltados para a
perspectiva do usuario agregam a interacao
entre sistemas e usuario, priorizando o
aperfeicoamento de Bibliotecas Digitais
conforme o desejo de publicos especificos.

Na pratica, como apontado pelos
projetos citados nesse artigo, a maioria dos
resultados de pesquisas com usuarios se
sustentam em sistemas ja& concebidos,
considerando a opinido do requerente da
informac&o ap6s o estdgio inicial de criagdo
(em termos de interface, capacidade de
navegacao e uso). Assim, as conclusdes séo
limitadas a escolha de atributos que ndo
asseguram o alcance da Biblioteca Digital
como € idealizada, ou seja, livre e
democrética.

Os prototipos de BDs sdo algumas
das respostas a essas analises limitadas aos

sistemas. Preconizadas por projetos que
descrevem 0 que 0 usuario quer, o objetivo
dessas iniciativas é a inversdo das etapas,
OuU seja, que o0s sistemas sejam criados
depois de identificados os elementos que
asseguram a satisfacdo da comunidade
usuéria.

E, a extensdo dessa Biblioteca Digital
marcada pelo acesso aberto e facilitado é
resultado da cooperagdo entre repositorios
digitais, marcada em seu apice também pelo
alto grau de interoperabilidade entre
sistemas e organizagdes. O aprimoramento
desses fatores auxiliaria também na
formacdo de redes de Servigos de
Referéncia Online eficazes.

Observou-se também que as insercdes de
Servicos de Ajuda ou consulta comerciais,
assim como de softwares destinados a bate-
papos (Servigos de Referéncia em tempo
real), sdo efetuadas com parciménia a
medida que, mesmo essas ferramentas
sendo eficientes, necessitam ser operadas
por especialistas no assunto desejado pelo
usudrio.

Né&o visando, no entanto, restringir o0 uso
desses  mecanismos  comerciais,  0S
pesquisadores defendem um grau maior de
especializacdo dos sistemas e dos
profissionais envolvidos nos Servigos de
Referéncia Virtual para que o servi¢o de
consulta realmente oriente 0 usuario.

Além disso, destacou-se que 0S USUarios
estdo mais preocupados em conseguir
navegar e encontrar o item desejado, sendo
facilmente orientado por um sistema ou
profissional, do que ostentam grandes
expectativas a respeito da aparéncia e
recursos de navegacdo da Biblioteca
Digital. Esses indicadores certificam a
necessidade de centralizar as preocupacdes
nos servicos oferecidos (e como séo
oferecidos) pelas BDs existentes. No
entanto, nota-se o crescimento de estudos
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engajados em ouvir e atender as
preferéncias do usuario (ou futuro usuério)

antes mesmo da concepgéo de BDs.

THE DIGITAL LIBRARY FROM THE USER'S PERSPECTIVE

Abstract

This article aims to bring together the conceptual aspects related to the
Digital Library and User Studies. Provide approaches for the assessment
of products and services offered, highlighting the user's perspective as a
differential in Digital Libraries improvement. The Reference Service and
interoperability are factors that dialogue with the concept of open access
library, boosting the construction of interfaces, features and content
according to each community prioritizes.

Keywords: Digital Library; Users studies; Reference Services; interoperability; Interfaces of the

Digital Library.
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