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Resumo

Este paper ¢ fruto das discussdes e praticas de pesquisa acerca da satisfacdo de usuarios da
informacao, originadas do Grupo de Pesquisa Leitura, Organizagao, Representacao, Produgao
e Uso da Informacgao vinculado ao Programa de P6s-Graduag@o em Ciéncia da Informacao da
Universidade Federal da Paraiba, tendo como laboratorio a disciplina Usuérios da Informagao
deste programa. Discute a defini¢do de satisfacdo relacionada as necessidades humanas,
privilegiando a odtica informacional diante da sua importincia na atualidade, a Era da
Informagdo. Apresenta a evolugdo dos estudos de satisfacdo relacionados ao uso da
informagdo através dos modernos sistemas interativos nas perspectivas dos Estudos de
usudrios da Ciéncia da Informacao e dos Estudos de usabilidade da Ciéncia da Computacdo,
propondo os Estudos Hibridos de Uso da Informacao.
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1 NINGUEM PERMANECE SATISFEITO

I can't get no... Satisfaction!
I can't get no... Satisfaction!
'‘Cause I try, and I try, and I try, and I try!
I can't get no... Satisfaction!

The Rolling Stones

A revolugdo informacional, potencializada pelas Tecnologias da Informag¢do e Comunicagao
(TIC), tem assumido, mundialmente, um significativo papel no desenvolvimento da sociedade
contemporanea, demarcando a Era da Informagdo, conforme denominou Manuel Castells
(1999), uma era que se iniciou pela adaptacdo ao fendmeno da “explosao informacional” no
periodo pos-guerra na segunda metade do século XX (SARACEVIC, 1996).

Assim, desde o fendmeno da “explosdao informacional”, novas relagdes socio-técnicas foram
desencadeadas e, diante delas, um consequente sentimento humano foi provocado, ou melhor,
potencializado: a “ansiedade da informagdo” (WURMAN, 1991), caracterizada por
fendmenos somaticos comportamentais instaurados em face da informacdo em contextos
como: necessidade, vontade, falta, excesso, presenga, uso.

Diante da ansiedade da informagdo, tornou-se imprescindivel o estudo da satisfacdo dos
usudrios, considerando a sua implicacdo na relagdo entre as crescentes necessidades
individuais e institucionais de informacao e a oferta de estoques de informac¢ao, de modo nao
diferente, cada vez maiores e mais especializados. Em atencao a essa relagao, instituicdes vém
utilizando sistemas de informacdo cada vez mais similares competitivamente, eficientes e
velozes, em disputa por atracao, suprimento, conquista e fidelizacdo de usuarios, utilizando,
para tanto, a busca e renovacao de sua satisfagao.

Mais do que nunca, se torna apropriada a velha maxima de Séneca: “Ninguém permanece
satisfeito com o que tem”, pois ainda, pelo adagio popular: “conhecer ¢ poder”.

Dai o verbete satisfacdo significar ao mesmo tempo “Contentamento, alegria, deleite,
aprazimento”, “Pagamento, recompensa, retribuicdo” e “Explicacdo, justificativa,
justificacao” (FERREIRA, 2004), isto porque a satisfacdo estd estritamente relacionada as
acoes e aos resultados das agdes humanas diante do que se deseja ou do que se necessita.

O homem ¢ um ser insaciavel por natureza, esta constantemente insatisfeito. Como um ciclo,
o processo de satisfacdo individual desencadeia novas necessidades e novos processos
individuais de busca pela continuidade de satisfagao.
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A questdo da satisfagdo humana aplicada, entdo, as possiveis e diversas praticas
informacionais — de geracao, armazenamento, busca, recuperagdo, acesso, uso, transferéncia e
disseminagdo da informacdo, conforme tratam Aratjo (1998) e Marteleto (1992) — tem
relevancia cada vez maior na atualidade diante do uso das TIC.

Apresentamos, portanto, este trabalho como fruto das discussdes e praticas de pesquisa acerca
da satisfacdo de usudarios da informagdo originadas do Grupo de Pesquisa Leitura,
Organizagdo, Representagdo, Producdo e Uso da Informagdo vinculado ao Programa de Pos-
Graduagdo em Ciéncia da Informacao (PPGCI) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB),
tendo como laboratério maior o espago de compartilhamento de experiéncias
interdisciplinares e de cooperagdo académica promovido pela disciplina Usuérios da
Informagao deste programa.

Devemos mencionar, ainda, a contribuicdo do Grupo de Pesquisa Leitura, Organizagdo,
Representagdo, Produc¢do ¢ Uso da Informagdo e da disciplina Usuarios da Informagao do
PPGCI no relacionamento com os Cursos de Graduagdo em Biblioteconomia e em
Arquivologia da UFPB, através da interacdo com a disciplina Estudo de Usudrios do
Departamento de Ciéncia da Informacao, da atividade de Estdgio Docéncia e da Iniciacdao
Cientifica.

A partir dai, compreendemos a necessidade de se promover uma regeneratividade dos estudos

de satisfagdo de usuarios por parte da Ciéncia da Informacao.

2 NECESSIDADES & INFORMACAO < SATISFACAO

O que move os homens?

As suas necessidades os movem.

Abraham Harold Maslow, tedrico da Psicologia, idealizou uma das mais importantes teorias
de motivacdo, reconhecida pela denominacdo que leva o seu nome: Teoria de Maslow. Esta
teoria foi publicada originalmente no seu livro Motivation and Personality. Nesta obra,
Maslow analisa o comportamento motivacional como consequéncia das necessidades
humanas. Para ele, as necessidades dos seres humanos estdo sujeitas a uma hierarquia, o que
implica dizer que quando o ser humano concretiza uma necessidade surge outra em seu lugar,
fazendo com que o homem busque formas de satisfazé-la. Em resumo, a Teoria de Maslow

(1954) versa sobre a organizacdo ou o arranjo da motivacdo e a agdo humana em niveis das
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suas necessidades, numa sequéncia de relevancia e de influéncia que pode ser representada
em forma de piramide.

Aldo Barreto (2002), pesquisador brasileiro da Ciéncia da Informag¢do, baseado na pirdmide
das necessidades e comportamentos humanos da Teoria de Maslow, adaptou-a para analisar a
demanda e a oferta de informagdo, relacionando, respectivamente, as necessidades humanas
aos estoques de informagao existentes. Tal relagdo se daria numa situacdo inversamente
proporcional entre necessidades e estoques de informacdo para satisfagdo das necessidades

dos individuos, conforme visualizamos em sequéncia:

‘ Estogues de Informagdo |
/‘W\ Seletiva /
AutorrealizagAo
/ Part cfij;agéu \h\ Profissional /
Basicas h

Figura 1: Relac@o entre necessidades e estoques de informagéo
Fonte: Adaptado de BARRETO, 2002.

Ui litaria

Dessa forma, os individuos sociais sdo movidos pelas suas necessidades e buscam informagao
para sua sobrevivéncia, continuidade, envolvimento, evolucao e autorrealizagio.

Segundo Figueiredo (1979), enquanto uma perspectiva conceitual importante, dois tipos de
necessidades de informac¢do devem ser consideradas: a) a necessidade de informacdao em
funcdo do conhecimento (que resulta do desejo de saber); e b) a necessidade de informagao
em fun¢do da agdo (que resulta de necessidades materiais exigidas para a realizacdo das
atividades humanas, profissionais e pessoais). Por essa perspectiva, quando tratamos do uso
de informagdo, devemos atentar que produtos/sistemas/unidades de informagado
emitem/disponibilizam a matéria informacdo para que esta seja trabalhada, a fim de obter um
efeito que satisfaca a uma necessidade de informagao a partir de sua fungao.

O objetivo final de um produto/sistema/unidade de informagdo deve ser compreendido e
analisado, enquanto fontes ou canais de informagdo utilizados, em termos dos usos da
informacdo e dos efeitos (funcdes concretizadas) resultantes desses usos na modificacdo do
estado do conhecimento e nas a¢des dos usudrios. Dessa maneira, o papel mais importante do

produto/sistema/unidade de informagdo consiste na forma como a informacao
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possibilita/transforma a realiza¢do desse objetivo ao satisfazer seus usudrios (LE COADIC,
1996).

Em face dessa compreensdo, a definicio de satisfacdo, quanto ao uso da informag¢do em
atencdo as necessidades dos individuos, também pode ser explicada a partir do modelo de
satisfacdo de Oliver (1996), denominado de Modelo de Atributos de Produtos/Servigos e
representado pictoricamente por elipses circunscritas. Pautando-nos neste modelo, o produto
ou servi¢o de informacgdo seria, enquanto elipse central, composto por atributos que gerariam
insatisfacdo, caso ndo existissem (considerados “atributos mantenedores”, permitindo a
continuidade do processo de uso da informagdo). A proxima elipse, considerada elipse de
expectativas, contém as caracteristicas esperadas para o atendimento as necessidades
informacionais. A elipse seguinte ¢ formada por atributos que geram encantamento, que,
através da subjetividade do usuério, contribuem para que este ultimo atribua valor/qualidade
ao uso efetivado da informacdo. Finalmente, a 0ltima elipse pode ser considerada como

concretizagdo da satisfagdo, conforme podemos observar na Figura 2.

uzo efetivo da informacio com qualidadef/atribuicio de valar ao uzso

Produto/Senvigo
de informagio

Geradores de
encantarmento

Caracteristicas
esperadas

SATISFAGAQ

expectativas quanto a atengio 3z necessidades informacionais

Figura 2: Modelo de Atributos de Produtos/Servigos aplicado a satisfagao no uso da informagao
Fonte: Adaptado de OLIVER, 1996.

Guiados por Anderson e Mittal (1999), advertimos, entretanto, que nem sempre a informagao
possibilita ou transforma a realizagdo das agdes dos usudrios, € mais, nem sempre a
informacao satisfaz seus usudrios.

Nesse sentido, este pensamento se aproxima da compreensao da necessidade de existéncia dos
atributos mantenedores, conforme trata Oliver (1996), para que a informagdo possa
possibilitar/transformar a realizagdo das ac¢des dos usudrios e, quicad, em um segundo

momento, gerar satisfagdo. Caso nao existam os atributos mantenedores, havera insatisfacao.
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Segundo Beber, Ribeiro e Fogliatto (2004), a insatisfagdo deve ser reconhecida como uma
condicdo distinta da satisfacdo quando do uso de produtos e servicos. Para os autores,
satisfacdo e insatisfagdo ndo sdo extremos de um mesmo continuum, pois estdo vinculadas a
qualidade e atencao as necessidades através de caracterizagdes ¢ valoragdes das mais diversas
e, por vezes, distintas. A razdo da satisfagdo pode ndao coincidir com os pardmetros da
insatisfacgao.

Dessa maneira, quanto a insatisfagdo, para Maslow (1954): quando a qualidade e a atencdo as
necessidades ndo se realizam, sobrevém a frustra¢do do individuo, que podera assumir varias
atitudes: comportamento ilégico ou sem normalidade, agressividade por ndo poder dar vazao
a insatisfacdo contida, nervosismo, insonia, disturbios circulatorios/digestivos, falta de
interesse pelas tarefas e objetivos, passividade, baixa autoestima, ma vontade, pessimismo,
resisténcia as modificagdes, inseguranga, ndo colaboragdo, etc. Com efeito, nesses casos, o
ciclo motivacional ndo se completa como desejado.

Entretanto, quando a necessidade humana nao ¢ satisfeita, acontecendo as atitudes descritas,
ndao implica dizer que o individuo persistira sempre frustrado, pois, segundo Maslow, a
necessidade serd transferida ou compensada de algum modo. Dai, reconhecermos o ciclo
motivacional como continuo.

Em se tratando das necessidades de informagdo a satisfagdo dos usuarios, portanto, se
“necessidades e usos sao interdependentes, se influenciam reciprocamente de uma maneira
complexa que determinard o comportamento do usuario e suas praticas” (LE COADIC, 1996,
p. 39), a satisfacdo ou insatisfagdo proveniente dos usos da informagdo suscitam novas
necessidades informacionais, bem como novos comportamentos dos usudrios, frente a

alteracao de seu estado de conhecimento e agao social, como representado na Figura 3.

Mecessidades de Comportamentos Usos da In/Satisfacio dos
Infarmagéo dos Usuarios Informagio Usuarios
MNowvos Maovas

Comportamentos Mecessidades

Figura 3: Ciclo das necessidades e usos da informagao
Fonte: Adaptado de LE COADIC, 1996.

Temos, assim, um ciclo motivacional continuo de necessidades e usos da informagdo que

persegue a propria existéncia humana.
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3 AEVOLUCAO DOS ESTUDOS DE SATISFACAO DE USUARIOS

Influenciadas pela Teoria de Maslow, outras teorias surgiram, durante a segunda metade do

século XX, propondo estudos de satisfacdo baseados em métodos cientificos de avaliagdo.

Essas propostas se voltaram aos mais diversos campos do conhecimento e aplicagdes sociais

de produtos e servicos oferecidos as pessoas, como a Administracdo, a Saude, a Industria, a

Educacdo, a Cultura, a Comunicacdo e Informacao, etc., compreendendo essas pessoas como

referéncia, enquanto usuarios, clientes, pacientes ou consumidores. Para Esperidido e Trad

(2006), quatro teorias se destacam originadas, predominantemente, da Psicologia Social e do

Marketing, além de uma, que recorre a combina¢do de modelos, conforme a descrigao

apresentada no quadro que segue:

Realizacao ou

Fitzpatrick e

TEORIAS AUTORES DESCRICAO

Considera a satisfagdo uma atitude de avaliacao positiva
Teoria da Atitude | Linder-Pelz ou negativa feita pelos individuos sobre um determinado

produto/servico ou um dos aspectos que o compdem.
i E considerada a teoria mais utilizada nas pesquisas de

. Sitzia e Wood; . N . . . .
Teoria da Fox e Storms: satisfacdo. A partir das discrepancias ou diferencas entre
Discrepancia . ’ as expectativas e a percep¢do das experiéncias dos
Carr-Hill S , .k e .

individuos € que os niveis de satisfagdo sdo identificados.
Teoria da Propde-se a compreender a demonstragdo da satisfagcdo

dos individuos quando estes recebem aquilo que
esperavam dos servigos ou mais do que esperavam,

a Hopki o\ . :
Conﬁrmag:z.lo da OpKIns permitindo conhecer o quanto um servico foi melhor
Expectativa . R
diante da expectativa inicial.
Introduzindo elementos de comparagdo social, postula
Teoria da R que os individuos avaliam produtos/servigos segundo
. Souza; Williams P . . ) -
Equidade critérios de equidade, ou seja, em termos de “ganhos” ou

“perdas” na comparacdo com outros individuos.

Teoria dos Quatro
Estagios

Swan

Teoria de “Modelos Combinados”, composta por quatro
constructos basicos: 1 - a percepcao do desempenho do
servico; 2 - a confirmagdo da expectativa; 3 - a satisfagdo
geral; e 4 - a intengdo de revisitar ou evitar o servigo no
futuro.

Quadro 1: Teorias produzidas acerca da Satisfa¢do a partir de Maslow
Fonte: Adaptado de ESPERIDIAO; TRAD, 2006.
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Conforme Esperidido e Trad (2006, p. 1268), “Os estudos de satisfagdo de usuarios ganharam
destaque na literatura principalmente na década de 1970, nos Estados Unidos e na Inglaterra,
inseridos no paradigma do consumismo e da cultura de qualidade”. Mesmo assim, as autoras
consideram que, segundo a literatura cientifica, existe “pouco arsenal tedrico e metodologico”
disponivel para esses estudos.

No ambito da Ciéncia da Informacao, os estudos de satisfacdo de usuarios sdo considerados
uma especificidade dos Estudos de Usuarios, area de pesquisa originada da Biblioteconomia e
Documentacao.

Em sua génese, os Estudos de Usuarios remontam a década de 1940, a partir de dois trabalhos
apresentados na Conferéncia de Informagdo Cientifica da Royal Society realizada em 1948:
““um acerca do comportamento na busca da informag¢io de duzentos cientistas britanicos [...]
o0 outro sobre o uso da biblioteca do Museu de Ciéncia de Londres” (CHOO, 2003, p. 67), sob
autoria de John Desmond Bernal (1948) e Donald Urquhart (1948), que vieram contribuir
para gerar preocupacao com estudos orientados as necessidades dos usudrios. Os objetivos e

os resultados desses dois trabalhos estao sintetizados no Quadro 2:

Autores BERNAL URQUHART

Preliminary  analysis  of pilot | The organization of the distribution
Titulo do Trabalho | gy estionnaire on the use of scientific | of  scientific ~ and  technical
literature information

e Mapear o desempenho de trabalho
de cientistas leitores de periddicos | @ Conhecer a disseminacdo € o uso

Objetivos . A . . -
cientificos, enquanto usudrios de | da informacdo técnico-cientifica.
informacéo cientifica.

e Levantamento das fontes de
informagao (documentos)
utilizadas pela comunidade

o Perfil geral dos usuarios leitores de | cientifica; e
perioddicos cientificos; e e Descricdo do grau de utilidade das
Resultados . . e ) . N ~
e Descri¢do dos habitos de leitura no | fontes de informagdo em relagdo ao
trabalho cientifico. ano de publicagio

e Levantamento dos objetivos dos
usuarios ao realizar consultas as
fontes de informagao.

Quadro 2: Sintese dos trabalhos de Bernal e Urquhart
Fonte: Adaptado de MARTI-LAHERA, 2004.

A partir dai, os Estudos de Usudrios constituiram-se em pesquisas baseadas em métodos

cientificos objetivos, compreendendo a investigacdo das necessidades de informacdo, os
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processos de busca e usos da informacao, bem como sua qualificagdo/satisfagdo (WILSON,
1981; FERREIRA, 1997; CHOO, 2003). Seguindo essa perspectiva conceitual, Sanz Casado
(1994), inspirado na metodologia cientifica, definiu os Estudos de Usudrios como sendo o
conjunto de estudos cientificos que analisa, qualitativa e quantitativamente, os habitos de
informagao dos usuarios. Nesse sentido, Guinchat ¢ Menou (1994) consideram os usuarios
como um fator essencial de todo e qualquer sistema de informacao.

Segundo Ferreira (1997), apesar dos Estudos de Usuarios remontarem a década de 1940,
historicamente, os mesmos privilegiaram os estudos de satisfagdo de usudrios a partir da
década de 1970, quando estes surgiram preocupados mais propriamente com o usudrio ¢ a
satisfacdo de suas necessidades de informacao. Na literatura especializada brasileira sobre a
area, os primeiros Estudos de Usuarios datam desta década.

Inicialmente, tais estudos se centraram nos diversos sistemas de informacgdo, bibliotecas,
arquivos, centros de documentacao e seus produtos e servigos, utilizando-se de metodologias
eminentemente quantitativas, realizando estudos bibliométricos/cienciométricos, analise de
citagoes, levantamento de visitas/consultas e documentos solicitados/utilizados. Essa primeira
perspectiva compreendia a satisfacdo dos usudrios a partir da oferta dos produtos e servigos de
informacao.

Figueiredo (1979) denominou esses estudos centrados no sistema de estudos sob paradigma
classico e, corroborando Ferreira (1997), os denominou de estudos sob abordagem tradicional.
S6 a partir da década de 1970, apareceram teorias ¢ metodologias de Estudos de Usudrios
voltadas a subjetividade e necessidades dos mesmos, incluindo ai a sua satisfagdo. Centrados
nos usuarios, esses estudos passaram a adotar metodologias qualitativas e didlogos
interdisciplinares com as Ciéncias do Comportamento e a Administragao.

Conforme Figueiredo (1979), esses estudos, por sua vez, foram denominados de estudos sob
paradigma moderno ou, conforme Ferreira (1997), estudos sob abordagem alternativa.

Dessa forma, os estudos mais atuais, sob abordagem alternativa, vém seguindo a tendéncia
das publicagdes das teorias de satisfacdo quando tratam desse objeto no ambito informacional,
priorizando novas perspectivas: socio-culturais, comportamentais, holisticas e cognitivas.
Satisfazer o usudrio, nessa perspectiva da area, corresponderia a servi-lo, a partir de agora, das
demandas do mesmo quanto as suas subjetividades e necessidades de informagao.

Pela evolug¢do dos Estudos de Usuérios, houve uma reconfiguragdo dos seus fendmenos
informacionais investigados (objetos, contextos, usuarios, sistemas, atitudes, necessidades,
etc.), a partir do limiar do século XX, em decorréncia dos novos produtos e servigos

informacionais suscitados diante da popularizagdo/democratizagdo do uso das TIC,
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principalmente a Internet. Em consequéncia disso, conforme as palavras de Costa (2008, p.

52), nesta primeira década do século XXI:

Os estudos [de usuarios] estdo voltados tanto para o comportamento
informacional quanto para a avaliacio de satisfacio e desempenho,
enfatizando a relagdo entre usuarios e sistemas de informagao interativos no
contexto social das TIC.

Convergentes aos Estudos de Usudrios, nesse ultimo contexto social tecnoldgico, os Estudos
de Usabilidade surgem justamente no final do século XX, no ambito da Ciéncia da
Computagao/Engenharia de Software, também preocupados com a satisfacdo e o desempenho
dos usudrios agora nos cendrios de uso de produtos e sistemas interativos baseados em
computador, ou seja, pautados nas TIC. Tais cenarios sdo amplamente reconhecidos como o
campo da Interacio Homem-Computador (IHC), o campo da busca pela harmonia na agao
exercida mutuamente entre dois fendmenos: um humano e outro artificial (BARANAUSKAS;
ROCHA, 2000).

Seguindo a compreensdo de IHC, surge o conceito de usabilidade que estd diretamente ligado
aos conceitos de qualidade de uso de produtos e sistemas tecnologicos utilizados nas mais
diversas atividades humanas. Pela defini¢do internacional, a usabilidade ¢ compreendida
como “a capacidade de um produto ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso” (ISO
9241-11, 1998).

Precursor dos Estudos de Usabilidade, Nielsen (1993) indica que a satisfagdo, tratada por ele
como Satisfacdo Subjetiva, refere-se ao usuario achar agradavel a interacdo com um sistema e
se sentir particularmente satisfeito. A Satisfacdo Subjetiva seria um atributo de usabilidade
complementar a mais quatro outros atributos, que devem ser observados para a analise da
qualidade de uso de um produto ou sistema interativo: facilidade de aprendizado, eficiéncia de
uso, facilidade de memorizagdo e baixa taxa de erros.

Mesmo que o usudrio tenha facilidade em aprender a utilizar um sistema de informagao ou
qualquer outro produto tecnologico informacional, consiga o memorizar facilmente, utilize-o
com eficiéncia enfrentando a menor quantidade de obstaculos possiveis, diminuindo seus
erros nessa atividade, sem satisfacdo, nada importaria.

A subjetividade do usuario, em relacao a sua satisfacdo, conta tanto ou mais quanto o seu

desempenho no permanente retorno ao sistema. Quanto mais satisfeito o usuario se sentir,
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maior a usabilidade do sistema (NIELSEN, 1993, 1997, 2000; NIELSEN; LORANGER,
2007).

Publicada em 1998 pela International Organization for Standardization (ISO), a ISO 9241,
enquanto norma de padrdo internacional do estabelecimento de requisitos ergondémicos para o
trabalho de organizacdes com terminais computacionais de visualizacdo, define satisfacao

assim vinculada a usabilidade:

Satisfagdo — conforto e aceitabilidade do produto, medidos por meio de
métodos subjetivos e/ou objetivos. As medidas objetivas de satisfagdo
podem se basear na observacdo do comportamento do usuario (postura e
movimento corporal) ou no monitoramento de suas respostas fisiologicas. As
medidas subjetivas, por sua vez, sdo produzidas pela quantificacdo das
reagOes, atitudes e opinides expressas subjetivamente pelos usuarios (ISO
9241 - Parte 11, 1998).

Habitualmente, para medir a satisfacdo de usudrios, mais do que levantamentos de perfis de
usuarios, os Estudos de Usabilidade se utilizam da aplicacdo de questionarios de satisfacao,
sejam enfatizadas medidas objetivas ou subjetivas. Sendo o Questionaire for User Interface
Satisfaction-QUIS, desenvolvido por Ben Shneiderman e sua equipe da University of
Maryland (SHNEIDERMAN, 1987; SHNEIDERMAN; PLAISANT, 2004), o mais
conhecido e utilizado como modelo/pardmetro internacional.

Assinalamos, com base em Cybis (2007, p. 124-125), as alternativas de questionarios de
satisfacdo mais conhecidas e suas respectivas fontes de acesso:

e SUS - System Usability Scale 10 questoes) -

http://www.usability.serco.com/trump/documents/Suschapt.doc;

e SUMI - Software Usability Measurement Inventory (5 fatores; 50 questdes) —

http://www.ucc.ie/hfrg/questionnaires/sumi/index.html;

e QUIS - Questionnaire for User Interaction Satisfaction (versao 5; 4 fatores; 21 questoes) —
http:/www.www.lap.umd.edu/QUIS/indez.html;
e ISONORM 9241:10 — Questionario baseado na parte 10 da norma ISO 9241 (7 fatores; 34

questdes) — http://www.sozialnetz-hessen.de/ergo-online/Software/Isonorm-Workshop.htm;

e  WAMMI - Website Analysis and Measurement Inventory — http://www. wammi.com/whatis.html;
e USE - http://www.mindspring.com/~alund/USE/IntroductionToUse.html;

e CSUQ - http://www.acm.org/~perlman/question.cgi?form=CSUQ); e

e IsoMetrics — http://people.freenet.de/gediga/bit99.htm.

Enc. Bibli: Arquivol. Bibliotecon. Ci. Inf., ISSN 1518-2924, Florianopolis, v. 15, n. 30, p.57-73, 2010. 67


http://www.usability.serco.com/trump/documents/Suschapt.doc
http://www.ucc.ie/hfrg/questionnaires/sumi/index.html
http://www.www.lap.umd.edu/QUIS/indez.html
http://www.sozialnetz-hessen.de/ergo-online/Software/Isonorm-Workshop.htm
http://www.wammi.com/whatis.html
http://www.mindspring.com/~alund/USE/IntroductionToUse.html
http://www.acm.org/~perlman/question.cgi?form=CSUQ
http://people.freenet.de/gediga/bit99.htm

Na atualidade, os Estudos de usabilidade se tornaram uma exigéncia. Uma boa usabilidade
implica na promoc¢do de novas relacdes soOcio-técnicas € na sobrevivéncia de pessoas e
institui¢des, através da aceitagdo de (satisfagdo quanto aos) servigos e produtos. J4 a ma
usabilidade, pode implicar, por sua vez, na constru¢do de imagens ruins de pessoas e
instituicdes, em sua desarticulagdo/ineficiéncia ou até faléncia. Dessa forma, o consumismo
relacionado a competitividade dos mercados globalizados contribui para a necessidade desses
estudos.

Dai, por questdes de alto financiamento/investimento econdmico acerca dos produtos
tecnologicos, os Estudos de usabilidade tendem as aplicagdes mais comerciais, diferentemente
dos Estudos de usuarios, mais institucionais e sociais. Nesse sentido, conforme Cybis (2007),
os Estudos de usabilidade tém se voltado ao comércio eletronico, governo eletronico, jogos de
computador, software de gestdo, TV digital e, mais recentemente, a interacdo movel, enquanto
que os Estudos de usuarios, conforme Sanz Casado (1994), tradicionalmente, voltam-se as
instituigdes promotoras de servigos de informag¢do ou unidades de informagdo, como
bibliotecas, arquivos, museus e centros de documentagao.

Entretanto, a promog¢ao dos estudos de satisfagdo sob perspectiva dos Estudos de usabilidade
provoca a regeneratividade dos estudos de satisfacdo sob perspectiva dos Estudos de usudrios.
Regeneratividade enquanto acdo de se regenerar, de dar vida nova (FERREIRA, 2004). Nessa
perspectiva, devemos ressaltar que, relacionando os Estudos de usuarios aos Estudos de
Usabilidade, autores da Ciéncia da Informagdo ja vém contribuindo com esse didlogo,
realizando pesquisas e publicando a respeito desse nexo, como Bohmerwald (2005), Paiva e
Ramalho (2006), Baptista e Cunha (2007), Ferreira e Pithan (2008), Araujo e Curty (2008),
Costa (2008) e Costa e Ramalho (2009; 2010).

Denominamos esse fazer dialdgico entre os Estudos de usuarios e os Estudos de usabilidade
como “Estudos Hibridos de Uso da Informacao” (COSTA; RAMALHO, 2010), enquanto area
proficua de pesquisa na relagdo interdisciplinar entre, a priori, a Ciéncia da Informagio e a
Ciéncia da Computacdo, podendo-se ampliar esta relacdo no didlogo também com as Ciéncias
do Comportamento, a Linguistica, a Comunicagdo Social, a Ciéncia Cognitiva, a Logica, a
Administragao, a Educagdo, a Sociologia, na perspectiva de melhor compreender o fendmeno
do uso da informagao por meio de sistemas interativos. Assim, os Estudos Hibridos de Uso da
Informagdo se tornam necessarios, emergindo diante das demandas da praxis social cotidiana
no uso de sistemas interativos de informa¢ao na sociedade contemporanea.

Nao adiantardo as idealizacdes de sistemas interativos de informacao como repositorios

virtuais, bases de dados eletronicas, portais de informagdo, workflow, datamining,
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datawarehouse, softwares direcionados aos usudrios para recuperacao de informacdo ou
gerenciais voltados a tomada de decisdo, sistemas interativos de telecomunicagdes, se nao
houver a satisfacdo daqueles que os utilizam. O que ndo dizer das bibliotecas digitais, dos
arquivos digitais, dos repositorios digitais, dos museus virtuais, das modernas unidades de
informacao e de seus produtos tecnoldgicos a servico dos usuarios.

Sem querer definir tais produtos ou sistemas interativos de informacao, por nao ser o objetivo
deste trabalho, valendo as suas indicagdes, consideramos que nenhuma arquitetura de
informacdo, nenhuma modelagem computacional, nenhum design de quaisquer desses
sistemas, portanto, tera verdadeira funcionalidade e razao de ser sem a escuta sensivel dos
seus usuarios.

Al esta a funcdo dos Estudos Hibridos de Uso da Informacao, esfor¢os interdisciplinares na
investigacdo e promocdao da melhor interacdo entre usuarios e produtos ou sistemas de
informacdo. Satisfazer os usudrios, portanto, ¢ essencial. E isto, porque, segundo Nielsen e
Loranger (2007, p. 394), “no final, a unica coisa que importa ¢ se os usuarios gostam do

sistema e de utiliza-1o”.

4 MAIS ALGUMAS CONSIDERACOES

A pesquisa e avango das TIC estdo implicados no proprio desenvolvimento humano, a partir
da atencdo as (ilimitadas) necessidades humanas, acrescentando ai uma necessaria discussao
politico-epistemoldgica da informagdo e da democratizacao de suas praticas sociais, da sua
geragdo ao uso, conforme tratam autores como Castells (1999, 2000, 2001), Assman (2000),
Lastres (1999), Lastres e Albagli (1999) e Sen (2000).

A satisfacdo das pessoas, diante da concretizagdo de suas necessidades informacionais, pode
inferir no sucesso/continuidade das organizagdes ou no seu contrario. Surge, assim, a
exigéncia de realizagdo de estudos de satisfacdo dos usuarios da informacgao, reclamando
Estudos de Usuarios sob perspectivas renovadas, mais flexiveis/atualizadas diante da presente
cultura da interface (JOHNSON, 2001), em virtude das TIC na sociedade contemporanea.
Dessa forma, dedicando-se a compreender o comportamento humano e a sua satisfagdo, tanto
os Estudos de usudrios quanto os Estudos de usabilidade podem incorrer/contribuir para a

propria promocao do desenvolvimento humano. E nisso, implicamos a perspectiva conceitual
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que elaboramos a necessidade dos Estudos Hibridos de Uso da Informagao, contemplando o
fendmeno da satisfacdo de usuarios da informacao.

Dessa maneira, concluindo este trabalho, consideramos que a satisfacao no uso dos sistemas ¢
das suas informagdes pode desencadear a compreensdo, a construgdo de conhecimentos, a
emancipac¢ao, a autonomia, a escolha, a liberdade, ou ndo. Uma coisa ¢ certa: a satisfacao
promove o retorno vital ao novo ponto de mutagao, ou seja, novamente a insatisfagdo. Pois o
que nos doi € que quando estd tudo acabado, ndo hd nada acabado, lembrar-nos-ia Millor

Fernandes, conforme escreveu no seu Poeminha de Insatisfagdo Absoluta:

O que me doi

E que quando est4 tudo acabado
Pronto pronto

Nao ha nada acabado

Nem pronto pronto...

NEW PERSPECTIVES OF USERS’ SATISFACTION STUDIES

Abstract

This paper is product of debates and research concerning the satisfaction of information
users, originated of the Group of Studies and Research in Reading, Organization,
Representation, Production and Information Use entailed to the of Post-Graduation Program
in Information Science from the Federal University of the Paraiba, having as laboratory the
discipline Information Users of this program. It argues the definition of satisfaction related to
the human necessities, privileging the informational optics in face of its importance in the
present time, the Information Age. It presents the evolution of the satisfaction studies related
to the information use through modern interactive systems in the perspectives of the Users’
Studies of the Information Science and the Usability Studies of the Computer Science,
considering the Hybrid Studies of Information Use.

Keywords: Satisfaction. Information use. Information users. Users’ Studies. Usability.
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