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Antes de fazer a avaliagio de um sistema de informaglo 6
preciso saber se oS usudrios estdo aceitando Ou rsjeitando
os servigos que ele proporciona, Entre as varifveis impor-
tantes que interferem no processo de aceitaglo analisam-se:
acessibilidade aos documentos e ao proprio Sislema, con-
veniéncia de uso, conteudo informativo da representacdo dos
documenios e a apresentagdo fisica dos produtos do sistema
{saidas). Apresentam-se sugestdes visando a possibilitar um
crescente aumento do nivel de aceitaglo desses sarvigos por
parte dos usudrios.

Introdugédo

Muitos s&0 os estudos realizados, as conclusdes obtidas e os mo-
delos sugeridos sobre usuarios, suas necessidades, seu comporta-
mento, sua satisfagdo. E esta satisfagdo que, como elemento de
avaliag@o de um sistema de informacgao, ird determinar a maior ou
menor relevancia deste (1, 2, ).

Comunicagdo apresentada na 42 Reunidio Interamericana de Bibliotecarios e Do-

cumentalistas Agricolas, realizada na cidade do México, de 8 a 11 de abril de
1975.
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O presente trabalho trata das variaveis que interferem no processo
de aceitacdo (ou rejeicdo) de determinados servicos ou saidas de
um sistema e, portanto, do proprio sistema, pelo usuario. A avaliagdo
do sistema é etapa posterior.

Um estudo de aceitacao dos usuarios em face de um servigo ou
sistema de informacao exige inicialmente a abordagem dos critérios
de acessibilidade e conveniéncia (), como fatores primordiais —
e comuns a outros parametros identificados — como o fator seman-
tico (conteldo informativo da representagcdo do documento) e o
fator apresentacéo fisica do suporte de disseminagao da informagao.

A acessibilidade e conveniéncia

O termo acessibilidade, quando utilizado em relagao aos canais de
informagao, refere-se tanto ao acesso fisico ao documento (através
de copias, microfichas, etc.) como ao acesso ao proprio sistema de
informacéo, seja ele manipulado por agentes de informagéo (biblio-
tecarios, documentalistas, cientistas da informag&o, informatas) ou
pelos proprios usuarios. O termo conveniéncia refere-se sempre a
conveniéncia de uso. Relacicna-se muito com a seletividade e €
também um elemento ligado & ccessibilidade (s6 sera conveniente
se for acessivel).

Allen relata, como conclusdo de um estudo de usuarios e canais de
informagado que a qualidade do canal nada tem a ver com a fre-
gliéncia com que determinada fonte é usada e que tanto a frequéncia
como a prioridade de uso sdo determinadas pela acessibilidade.
Essa conclusao é reforgcada por Kenney ao afirmar que 0s usuarios,
mesmo correndo o risco de perder alguns dados, néo se dispdem a
despender muito esforco ou declocar-se para obter a informagéo
desejada (“).

Considerando a acessibilidade e a conveniéncia como constantes
no nivel de aceitacdo dos usuarios somos levados imediatamente
a considerar a posi¢do dos canais orais nos sistemas de informagéo.
O uso desses aumenta gradativamente (principalmente na area indus-
trial, mas também na cientifica) por serem altamente convenientes
e seletivos. Um exemplo a ser citado sdo as ““academias ou colégios
invisiveis”, originariamente descritos por Solla Price como sendo
um grupo de pesstas com interesses comuns que se utilizam de
canais informais de comunicacgdo incluindo troca de preprints, sepa-
ratas e manuscritcs, reunites, contactos telefdnicos, conferéncias,
etc. (*). Sédo lideradas por titulares e pesquisadores experimentados
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que mantém em volta de si um nimero grande de assistentes e trans-
mitem a esses, oralmente, resultados de experiéncias e informagdes
decorrentes dos contatos que mantém com outras institui¢des em
nivel nacional ou internacional. Muitas vezes esses lideres substituem
as fontes secundarias ao remeterem seus colegas diretamente aos
documentos primarios.

Alguns dos fatores que colaboram para a formagédo desses grupos
sd0: 1) a maior rapidez de acesso a informacdo, uma vez que ha
uma defasagem de até 2 anos entre a circulacdo oral da informagao
e sua apresentacdo em forma impressa, e 2) a conveniéncia com
que a informagdo ¢ manipulada entre seus membros, levando em
conta principalmente a seletividade. A restricdo feita ao desenvolvi-
mento e propagacdo desses grupos é a possivel criacdo de uma
elite que bloqueia o acesso a informacdo. A informagéo circula entre
seus membros, mas fora do grupo dificilmente se tem acesso a ela.
E interessante notar que o fator acessibilidade que havia contribuido
para formacdo das academias invisiveis seja o mesmo fator que
vem a impedir sua propagagao.

Cremos que esse aspecto, que é objeto de debates em paises que
ja possuem servicos de informacido operantes, deveria ser melhor
estudado nos paises que somente agora comecam a estruturar seus
servigos de informacdo. Nossa experiéncia, obtida através de varios
anos de contato com cientistas produtores de informagao, € que
esses realmente criam grupos fechados de informac&o, mesmo levan-
do em conta o necessario sigilo das pesquisas industriais que ao
criarem seu proprio sistema de informagdo (em decorréncia geral-
mente da falta de uma estrutura informativa em que se apoiar) nao
se preocupam com a disseminagdo aberta dessa informacéo, o gque
também lhes caberia. Mas, o que pode ser perigoso é que, como
geralmente os componentes desses grupos sao responsaveis também
por tomada de decisdo em alto nivel, thes é possibilitado favorecer
ou ndo a criagdo de instrumentos de divulgacdo da informagdo em
outro nivel, a que tenha acesso a totalidade dos usudrios. E algumas
vezes as decisdes tomadas ndo sao compativeis com a necessidade
de informagao dos usudrios que ndo pertengam a nenhum grupo
techado. Julgamos que a posi¢do do agente de informacgdo é de
criar apoios aos ‘‘sistemas’ de informagdc ja estabelecidos pelos
proprios cientistas, facilitando-thes mesmo os contatos pessoais e,
paralelamente, motiva-los para a compreensdo da necessidade de
informagdo para comunidades especificas, mais abertas, em que
cada elemento tenha o mesmo acesso a informagao disponivel, desde
que ja se tenha reconhecido que o direito de acesso a informagéo
é comum a todos.
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Um outro aspecto da acessibilidade & informagéao, considerada agora
em fungéo das publicagdes primarias, foi muito bem colocado pelo
SATCOM Task Group on the Economics of Primary Publication: “o
valor do tempo gasto pelos usuarios para extrair dos periédicos a
informagdo que necessitam excede o custo total da produgdo do
periddico. A conclusdo é que os editores devem dedicar maior aten-
¢do ao melhoramento da forma de apresentagdo e estimular os auto-
res a escreverem mais claramente” (%). Trata-se, portanto, da con-
veniéncia da apresentagdo fisica e da acessibilidade ao contetdo
do documento. Acrescentaremos a esta observagdo a necessidade
de uma maior atencio as técnicas de indexagdo e busca, de maneira
que os usudrios, confiando nos servigos que lhes sé&o prestados,
deleguem aos agentes de informagdo a responsabilidade de forne-
cer-lhes um completo apoio informativo.

Outros parametros que influem na determinagcdo do nivel de
aceitagcdo do usuario

Uma vez identificado o fator contetido da representagdo do documen-
to e a apresentacdo fisica do suporte de disseminagdo como paré-
metros para determinagdo da aceitagdo do usuério, proceder-se-a
a uma analise desses elementos, constantemente relacionados com
o fator acessibilidade e conveniéncia.

Conteudo informativo da representagcdo dos documentos

As varidveis que determinardo o nivel de aceita¢do dos usuarios em
relagdo ao conteudo da informag&o transmitida devem ser conside-
radas portanto em fungdo dos instrumentos informativos: uma saida
(bibliografia, indice, resumos, guias de especialidade, de instituigbes,
etc.) ou um sistema de informagdo mais amplo, por exemplo, de
disseminagdo seletiva da informagao e busca retrospectiva.

Quando o instrumento informativo é apenas um servigo, o nivel de
aceitagdo em relagdo ao contelido do documento variara dependendo
da profundidade de indexagéo ser compativel com a especificidade
dos interesses do usuario (fator seletividade) e dependendo do nivel
de informagéo fornecido na descrigdo dos itens. Por exemplo, estudos
realizados (“) ja provaram gque os resumos ndo séo mais aceitos do
que as palavras-chave, a ndo ser quando esses sdo altamente in-
formativos.
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Quando o instrumento informativo ¢ um sislema amplo, as variaveis
sao cemelhantes 25 anteriormente citadas. mas para sua analise é

lispensivel cue o usuario (neste casd usuario em potencial, pois
sO entrara para o sistema caso seu nivel de aceitagdo seja alto)
tenha uma visac geral do sistema. Faz-se necessario a “informagéo
sobre a informacdo” que o sistema podera fornecer; um conheci-
mento, mesmo superficial, das técncas de processamento utilizadas
que irdo determinar o nivel de c?i ominagdo da informagao. Convém
notar cue cabe & qgualguer sén desse tipo trazer o usudrio para
dentro do sistema, motiva-lo © uma pariicipacio direta, que ird con-
substanciar-se na retroaiimentacao dess 5 istema.

Caso o usuério venha a ter acesso direto a informacgao, devera ser
especialmenie trenado para realizar sozinho suas buscas de ma-
neira que haja possibilivade da iinguagem da pergunta ser a mesma
da resposia, cem o que nio hoverd inforimagdo. Ha que informar ao
usuario se o sistema irabaiha com linguagem livre ou vocabulario
conirclacdo. Explicar-ihe esces conceiles, porque, mesmo havendo
um intermediaris (o agenie de inforinacZo como codificador e deco-
dificador), é importante que ¢ usuario tenha conhecimento de como
a estratégia de busca das informacdes que necessita esta sendo
desenvolvida: porgue é e'e gue informard ao sistema das modifica-
cCes de scus interesses £ 0 faré com muiito mais precisdo se conhecer
o mecanismo de recuperacéo da informacin utilizada. Desde que
0 usuéric perceba que tipo de tratamento a informagdo sofre em
sua entrada, estard apio a compreendsr o que poderd obter do
sistema em suas saidas. £ terd tambim os dados suficientes para
prever se um sistema que irabaiha apenas com titulos o satisfara,
ou se necessitard de resumos informativos. ou indicativos ou ainda
de descritores (7).

Portanto podemos concluir aue os principais fatores que determina-
r30 o nive! de aceiteg&o do usuério em relac;ao ao contetdo infor-
mativo dos substitutos dos documentos sao:

— ¢ conhecimento do sistema

— a compatibilidade entre o nivel ds especializacdo de suas neces-
sidades e a politica de indexacao do sistema. (Ndo ha estratégia
de busca que possa substituir a2 especificidade de indexagéo.)

— a exaustividade da informacgéo de cada item bibliografico. (Se o
usuério estd habituadoe com resumos informativos necessitara de
um bom perioao de tempo para adaplar-se ao uso de palavras-
chave ou descritores.)
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E numa etapa posterior, quando ja estiver usufruindo dos servigos
do sistema, que o usuario estabelecerd seu nivel de aceitacdo em
relacdo ao conteudo das informacdes recebidas, a partir dos do-
cumentos primarios. Trata-se da relevancia do sistema, que o usua-
rio determinara a partir da satisfacdo de suas necessidades diante
dos documentos primarios, ndo mais em face das representag¢des
desses documentos.

Se apesar do conhecimento e aceitagéo do sistema o usuario vier
a rejeita-lo, considerando-o de baixa relevancia, ha que proceder
a uma dupla avaliacao: em fungéo do processo de rejeicao do usuario
(as variaveis que o determinaram foram bem analisadas?; problema
de interface usuaiio/sistema) e em fungZo dos processos técnicos
(selegdo, indexacdo, estratégia de busca).

Conveniéncia da apresentagdo fisica do suporte de disseminag¢do

As fontes convencionais de informacgdo, ou seja, aquelas que s&o
elaboradas sem a utilizacdo do processamento eletrénico de dados,
atingiram, através dos processos tipograficos modernos, um nivel
de sofisticacdo bastante alto, visando a quebrar a resisténcia natural
dos usuarios, diante da apresentagéo grafica de menor qualidade.
Por outro lado, esse alto nivel de apresentagdo fisica foi alterado
com a utilizacdo das facilidades do computador no processamento
da informacZo o que ocasionou que suportes informativos dissemi-
nados se apresentassem de maneira ndo tao satisfatéria ao conforto
da leitura e fez com que viesse também a modificar hébitos de

consulta ja estabelecidos.

Seguem-se referéncias a alguns fatores que contribuem para o em-
pobrecimento da apresentagao fisica da informac¢io gerada por ma-
quina e algumas sugestdes para que o nivel de aceitagdo do usuario
em relacdo a esses produtos seja crescente.

A qualidade do papel e a sua luminosidade sdo fatores importantes;
a qualidade da impresséo, que dependera das condicdes do equipa-
mento, do ajuste correto da impressora, ird favorecer a legibilidade.
Esta também ird depender da reducéo feita sobre o original, da dis-
tancia entre as linhas. O formato e o lay out das paginas devem ser
trabathados cuidadosamente. E desejadvel que os usuérios possam
arquivar suas listagens em pastas comuns. A distribuicdo das refe-
réncias em texto de 1 ou 2 colunas pode ser um elemento decisivo
na apresentacdo de uma fonte bibliografica, mesmo levando em
conta a economia de espago. A apresentagdo das referéncias pro-
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curando-se uma aproximagdo maxima com as normas convencionais
estabelecidas ira minimizar modificacdes de habitos de consulta ja
existentes. O uso de equipamentos gue possibilitam a utilizagdo de
caixa alta e baixa melhcram consideravelmente a apresentacéo das
referéncias.

A fim de facilitar a facil compreensic dessas referéncias sugere-se
a iniroducdo de nota explicaiiva que forneceré esclarecimentos ao
usuario relativos aos codiges e a disposicao dos dados.

Um bom trabaiho de ediioragdo ¢ indispensavel, principalmente
quando o sistema irabaina com linguagem livre. Trata-se da substi-
tuicdo de simbolos, fénnulas, caracleres ndo latincs por texto por
extenso. A utilizacZo de maquinas de grande porte minimiza essa
tarefa. A elaboracio de programas mais sofisticados ocasiona uma
grande melhoria na apresentacfo fisica dos relatorios, mas também
encarece o sistema. Atueg'menie, com a crescente preocupacdo de
se atingir um maior nivel de aceitagdo dos usudrios, tende-se a pro-
curar um equilibrio entre o fator econdmico e o fator apresentagéo
das saidas impressoras. As modernas técnicas de fotocomposigdo
estabelecem um elo entre 0s processos computadorizados de im-
pressdo e as mais belas realizagdes tipogréficas.

Concluséo

Visando a possibilitar um crescente aumento do nivel de aceitagéo
dos usuarins em relagéo acs divarsos servigos oferecidos por um
sistema de informag&o e em relacio acs proprios sistemas, sugere-se:

-— que 05 agenies de informagzio se mobilizem no sentido de cria-
rem sistemas de infoermacéo e/ou instrumentos informativos mais
acessiveis aos usuarios. fazendo com que todos tenham o mes-
mo acesso a informacgéo;

-— que o0s agentes de informag2o favoregcam os canais informais,
principalmente ra disseminacés da informacac técnico-cientifica,
como, por exemplo, através da divulgacdo de listas de area de
interesse, de cacdos pessoals. guias de e:pecialidades, de insti-
tuicodes, etc.

— que o agente de informagdo incorpore definitivamente as suas
tarefas a “propaganda’ dos serv.cos de informagZo e a orienta-
cao a seus usuarios em pziencial, considerando-os como elemen-
tos ce dentro do sistema e facitiiando-lhes a interacio vsuario/
sistema;
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— que as informacCes transmitidas sobre as informagdes a serem
obtidas permitam a deternmiragio do nivel de aceitagdo do usuario
diante do sistema, para posteriormente chegar a uma avaliagao;

— que os usuarios tenham constantemente assisténcia dos agentes
de informacdo ajucando-lhes mesmo na avaliagdo da literatura
selecionada e, portanto, favorecendo-thes a avaliagdo final do

sistema;

— que haja um equilibrio ao cornisiderar-se o fator econdmico versus
apresentacio fisica do suporie de disseminacéo da informagéo,
levanco-se em conta o habito dos cientistas de ‘‘folhear” os do-
cumentos antes de tomarem conhecimento de seu conteldo;

— que sejam desenvolvidos programas para avaliagdo da indexagéo
dos documentos e das perguntas que permitam uma constante
reavaliacdo do processo decisorio humano de escolha dos ter-
mos e também uma reavaliacdo do proéprio vocabulario utilizado;

-— que seiam desenvolvidos estudos semelhantes aos modelos esta-
belecidos por Brisner (), para determinar com exatiddo o nivel

de aceitacdo dos usuarios.

Abstract

Services provided by an information systein and users' acceptance

Prior to the evaluation of an information system it is necessary to know how its
users accept or reject its services. Among the variables which interfere in the
acceptance process are included: accessibility to documents and the system itself,
convenience of use, information contents of the surrogates of documents and the

physical presentation of the system products (outputs). Suggestions are made to
increase the present level of acceptance by users of information services.
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