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CICON, Claudia Regina. A organizacdo da informacdo em ambiente web: um
estudo do portal do PROCON-PR. 2012, 109 f. Dissertagao (Mestrado Profissional
em Gestdo da Informacao) — Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2012.

RESUMO

O ambiente digital e sua relacdo com o acesso a informacéo foi o cenario escolhido
para a contextualizacdo desta pesquisa. Fundamentada nos pressupostos tedricos e
metodoldgicos da Ciéncia da Informacgéo, o estudo visa analisar a organizacéo e a
representacdo da informagéo do portal do PROCON-PR. Para isso - ratificando o
carater interdisciplinar da area mencionada - buscou-se identificar os componentes
da Arquitetura da Informagdo (Al) a partir dos elementos de organizacao,
navegacao, rotulagem e busca. A Al surge neste cenario como uma alternativa
metodoldgica para organizar a informacdo em ambiente web. No que diz respeito
aos objetivos propostos buscou-se, além de analisar os componentes de Al,
investigar os requisitos de usabilidade, considerando a metodologia “As 10
Heuristicas de Nielsen” e identificar os niveis de informatividade advindos da
Linguistica Textual para analisar as producdes textuais do portal. Uma breve
consideracdo sobre opcdes de acessibilidade também foi apresentada como
complemento a avaliacgdo de usabilidade. A pesquisa caracteriza-se como
exploratoria de abordagem qualitativa com a utilizagdo dos procedimentos
bibliografico e documental para o desenvolvimento do referencial tedrico e para a
coleta de dados. Os resultados obtidos indicam que o portal do PROCON-PR tem
uma arquitetura informacional condizente com a metodologia proposta de Al,
também atende em sua maioria aos requisitos de usabilidade e acessibilidade e
possui 0s niveis “alto” e, principalmente, “médio” de informatividade que indicam
facilidade na compreensao dos textos. Em que pese 0s aspectos positivos, detectou-
se duas falhas marcantes na sua estrutura que sdo, a falta de recursos de
interatividade para a participacdo mais ativa dos usuarios e a escassez de
contetdos para ampliar a visibilidade de informagBes condizentes com as
necessidades informacionais dos usuarios.

Palavras-chave: Organizagao da informagao. Arquitetura da informacéo.
PROCON-PR.



CICON, Claudia Regina. The organization of information in a web environment:
a study of the PROCON-PR portal. 2012, 109 f. Dissertacdo (Mestrado Profissional
em Gestdo da Informacao) — Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2012.

ABSTRACT

The digital environment and its relation to access to information was the scenario
chosen for this research context. Grounded theoretical and methodological
assumptions of Information Science, the study aims to analyze the organization and
representation of the information portal of the PROCON-PR. For that - confirming the
interdisciplinary character of the area mentioned - sought to identify the components
of Information Architecture (IA) from the elements of organization, navigation,
labeling and search. The IA in this scenario arises as an alternative methodology to
organize information in a web environment. With regard to the proposed objectives
we sought, in addition to analyzing the components of IA, investigate the usability
requirements, considering the methodology "Top 10 Nielsen Heuristics" and identify
the levels of informativeness arising from Textual Linguistics to analyze textual
productions portal. A brief consideration of accessibility options was also presented
as a complement to usability evaluation. The research is characterized as exploratory
gualitative approach to the use of bibliographic and documentary procedures for the
development of theoretical and data collection. The results indicate that the portal
PR-PROCON has a consistent information architecture with the propsed
methodology of IA, also caters mostly to the requirements of usability and
accessibility levels and has "high" and mainly "medium" informativeness indicating
ease in understanding the texts. Despite the positives, we detected two faults striking
in its structure which are lack of interactivity features for the more active participation
of users and scarcity of content to increase the visibility of information consistent with
the information needs of users.

Keywords: Information organization. Information architecture. PROCON-PR
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1 INTRODUCAO

A organizacdo da informacdo na web é uma tematica relativamente
recente e ao mesmo tempo emergente no ambito da Ciéncia da Informacdo em
razdo da quantidade de informacdes que tem aumentado consideravelmente em
ambiente digital.

Este contexto ficou latente com o surgimento da internet que
impulsionou a disseminacdo e o compartilhamento de informacées em uma rede
sem fronteiras geogréficas. De inicio, torna-se pertinente esclarecer que os termos
internet e web possuem caracteristicas distintas, embora estejam muito préximos
para qualquer atividade em ambiente digital.

A internet pode ser definida como uma infraestrutura que conecta
milhdes de computadores globalmente entre si, formando uma rede, no qual, os
computadores podem se comunicar um com outro. Ja a web é um termo
simplificado de world wide web (www) e representa um sistema em que milhares de
hyperlinks guiam os usuéarios em busca de informacdes permitindo 0 acesso aos
seus conteudos (VITER, 2005).

Assim a web é apenas uma parte da internet onde diferentes tipos
de documentos sdo publicados e acessados, enquanto, 0 conjunto destes
documentos representam os sites.

Para o interesse desta pesquisa, o fundamental € compreender a
web como um importante canal de comunicacdo que facilita o acesso as
informacdes, sobretudo, para atender as necessidades dos usuarios.

No entendimento de Barbalho (2004), a motivacdo por informacdes
em ambiente web é resultado da praticidade, rapidez e comodidade do seu acesso
tendo em vista que a linguagem digital permite que ela seja guardada, armazenada
e transmitida, dinamizando o seu fluxo e alterando os modos de disseminacédo do
conhecimento.

Dentre os questionamentos apontados neste cenario, Memoria
(2004) alerta que a internet oferece aos profissionais especializados o grande
desafio de como projetar interfaces capazes de organizar tamanha quantidade de
informac&o em um espaco limitado de tela.

Neste cenério, profissionais da informacdo cujo interesse é

compreender e socializar a informacgdo, utilizam-se de aportes tecnoldgicos para



12

proporcionar o atendimento as distintas formas de interacdo do individuo com a
informacédo (MAZZONI; TORRES, 2004).

Nesta conjuntura, constata-se que novos campos estdo surgindo e
que tém como alicerce os meios de comunicacdo digital. Surge neste cenério, a
Arquitetura da Informacéo (Al), escopo de estudos da Ciéncia da Computacgéo, cujos
aportes teoricos e metodologicos estabelecem interfaces com a Ciéncia da
Informacéao (Cl) para criar formas de organizar a informagcéo em ambiente web, seja
em grandes repositorios de textos como em pequenos documentos.

Assim, torna-se imprescindivel a participacdo da Cl para a
elaboracéo e aplicacao da Al em contextos digitais.

Dentre os diferentes conceitos da Al que a literatura apresenta, 0
enfoque desta pesquisa sera dado a metodologia proposta pelos autores Louis
Rosenfeld e Peter Morville que consideram a Al como uma atividade que combina a
aplicacdo de esquemas de navegacao, organizacdo, rotulagem e busca a partir de
um espaco informacional que objetiva facilitar as tarefas e o acesso intuitivo aos
conteudos na web (MORVILLE; ROSENFELD, 2006).

Além da Al, a Linguistica Textual (LT) também insere-se nesta
pesquisa com o proposito de analisar as estruturas textuais de contetdos web para
que o usuario tenha condi¢6es de uso mais direto e eficaz as informagdes onlines.

Neste escopo, a Al comporta-se como uma ciéncia que classifica e
organiza a informacao por meio de esquemas sistematicos, enquanto a LT contribui
no sentido de permitir um melhor entendimento dos textos produzidos neste
ambiente (FERNANDEZ; OLIVEIRA; SOUZA, 2011).

Ainda para consolidar o processo de analise da Al, também seréo
estudados os principios de usabilidade e acessibilidade a partir da verificacdo de
requisitos que contemplem a organizacao da informacgao na web.

Desta forma, a aplicacdo da Organizacdo da Informacao (Ol) sob a
Otica da Cl a partir dos elementos citados, permite a avaliagdo, bem como, o
planejamento e o desenvolvimento de projetos centrados no usuario para a
recuperacdo de informagdes em uma interface estruturada com foco em suas
necessidades (VECHIATO, 2010).

A partir deste cenério, apresenta-se a questdo norteadora do estudo
em pauta: Como estdo organizadas e representadas as informacfes no portal do
PROCON-PR?
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Para tanto, delineou-se como objetivo geral da pesquisa, analisar a
organizacao e representacdo dos conteudos informacionais do portal do PROCON-
PR a partir da identificagdo dos componentes de Al, dos requisitos de usabilidade e
dos niveis de informatividade, considerando como base para estas atividades, 0s
aportes teoricos e metodologicos da Cl. Para isso, propds-se como objetivos
especificos:

- Analisar os componentes de Al em consonancia com os estudos de
Morville e Rosenfeld (2006);

- Analisar os requisitos de usabilidade, a partir da metodologia “As
10 Heuristicas de Nielsen”;

- Analisar os niveis de informatividade das producdes textuais, a
partir de estudos dos fatores de textualidade advindos da LT.

Diante das reflexdes contextualizadas, reforcado pelo crescente
volume de informacBes em ambiente digital, € perceptivel a dificuldade no seu
acesso e uso, bem como, a compreensdo da forma como estdo organizadas,
questdes estas, que tornam-se pertinentes quando se trata da Ol em ambiente web.

Justifica-se também a elaboracdo desta pesquisa, ao observar que
este crescimento desordenado muitas vezes resulta na insatisfacdo dos usuarios ao
interagir com contetdos onlines que apresentam estruturas e linguagens que
dificultam a compreensao de sua organizacao (VECHIATO, 2010). Deve-se também
considerar que, estas paginas virtuais ndo apenas armazenam documentos, como
também oferecem servicos para prover acesso imediato a uma variedade de
informacgdes e recursos eletronicos (CAMARGO, 2004).

A escolha do portal do PROCON-PR foi motivado, principalmente,
por se tratar de um portal publico, portanto, sdo fontes abertas e que atende
diferentes faixas etarias e classes sociais. Deve-se também considerar que este
portal caracteriza-se como um importante instrumento de pesquisa para as
atividades profissionais da pesquisadora.

Neste contexto, Mendes, Moresi e Silva (2010) defendem que a
grande vantagem das fontes abertas é o alto grau de oportunidade, uma vez que, o
registro e a coleta de informacdo nos dias atuais passou a ser, também, um
exercicio de eficiéncia para selecionar a fonte de informacdo e conhecer as suas

formas de acesso.
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Para o desenvolvimento da pesquisa, a estrutura do trabalho divide-
se da seguinte forma:

Na primeira etapa que corresponde aos tdpicos dois e seus
subtépicos foi elaborado uma fundamentacdo tedrica para orientar a parte
investigativa da pesquisa. Para isso, foram estudados temas como a origem da
Organizacdo e Representacdo da Informacdo advindos da Cl, a participacdo das
Tecnologias de Informag¢do e Comunicagdo (TICs) neste cenério, no qual, insere-se
a também a caracterizacdo de portais eletrbnicos, a histéria da Al e seus
componentes, os fatores de textualidade oriundos da LT, além dos conceitos de
usabilidade e acessibilidade.

Na segunda etapa que corresponde aos topicos trés e quatro,
delineou-se o percurso metodolégico, no qual, optou-se por uma pesquisa
exploratéria de abordagem qualitativa desenvolvida por intermédio de pesquisa
bibliografica e documental para a coleta de dados e analise dos resultados. Neste
sentido, vale mencionar que a pesquisadora participou desta etapa também como
avaliadora. O tépico cinco apresentou as consideracdes finais da pesquisa.

Assim, diante das evidéncias apresentadas, almeja-se com o0
desenvolvimento e o0 resultado desta pesquisa, contribuir com estudos que
contemplem formas para facilitar a organizagao e representagéo da informagao em
ambiente web, bem como, agilizar os processos de consulta e uso de informagdes
digitais, sobretudo, para atender as necessidades dos usuarios.

A Al, a partir de aportes tedricos e metodologicos da ClI, foi
apresentada neste estudo como uma das alternativas plausiveis para a consolidacao
deste processo, contribuindo assim, com as demais areas que se dedicam a buscar
formas para organizar a demasiada quantidade de informacdes dispersas em

diferentes contextos informacionais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico serdo abordados temas que envolvem a organizacao e
representacdo da informacdo em ambientes informacionais e a integragéo dos meios
tecnolégicos com este cenario, no qual, insere-se a caracterizacdo de portais
eletrénicos, o conceito de Al e seus componentes desenvolvidos especialmente por
Morville e Rosenfeld (2006), os requisitos de usabilidade e acessibilidade, além dos
fatores de textualidade advindos da LT.

2.1 A CIENCIA DA INFORMACAO

Organizar e representar a informagcdo de modo que seja passivel de
recuperacao e acesso remete a uma analise detalhada de campos interdisciplinares
envolvidos na concepcdo deste contexto, no qual, a Ciéncia da Informacédo (CI)
consolida-se como a principal representante desta tematica.

Partindo deste pressuposto, a Cl pode ser caracterizada como area
interdisciplinar que percorre diferentes campos do saber e que tem entre as suas
caracteristicas o papel de investigar as propriedades e o comportamento da
informag&o, bem como, os seus meios de processamento e organizagcao (ARAUJO
JUNIOR, 2007).

No entendimento de Menezes et. al (2006), a Cl € um campo que
envolve estudos da pratica profissional do uso e das necessidades da informacao
relacionado a comunicacdo dos conhecimentos e de seus registros entre os seres
humanos, em contexto social, institucional ou individual.

Os mesmos autores consideram que a Cl possui trés caracteristicas
basicas: a sua interdisciplinaridade por natureza correlacionando com outras
disciplinas que estdo sempre mudando, estd inevitavelmente conectada a
Tecnologia da Informacdo pelo seu vinculo com os avancos desta area e tem
participacdo ativa na evolucéo da sociedade da informacédo (MENEZES et. al, 2006).

Nas palavras de Marchiori (2002), a consolida¢do da Cl como campo
interdisciplinar € justificada pela sua preocupacdo com publicos heterogéneos e
pelas competéncias profissionais que definem a sociedade voltada a informacéo.
Enquanto campo cientifico, a Cl fornece por meio de seus pressupostos tedérico e

metodoldgico, os alicerces que sustentam os fazeres do profissional da informacéo.
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Saracevic (1996) apresenta que a Cl possui duas principais areas de
concentracdo de estudos, a primeira é basica e analitica e refere-se ao dominio da
informacdo e, a segunda, é mais aplicada e direcionada a recuperacdo da
informacdo em sistemas e estudos de usuarios.

Neste contexto, a Organizacdo da Informacéo (Ol) surge como uma
subarea da CI, no qual, dedica-se especificamente ao estudo das formas de
organizar a informacé&o para facilitar o seu acesso e uso.

Deve-se também considerar que a Ol em qualquer ambiente
depende principalmente de um processo mental denominado representacédo. Sob a
Otica da ClI, para Novellino (1996), a Representacédo da Informacéo constitui-se entre
outros aspectos, pelo controle terminolégico a partir da substituicdo de uma entidade
linguistica longa e complexa, o texto do documento, por sua descri¢cdo abreviada.

Bentes Pinto e Meunier (2006) apud Bezerra (2008) explicam que,
“representar” trata na realidade da acdo de construir objetos mentais utilizados para
indicar as coisas do mundo através dos signos verbais ou ndo verbais a fim de

facilitar a compreensdo do mundo e a comunicagao entre 0s seres.

2.1.1. A Organizacédo e Representacdo da Informacao

Morville e Rosenfeld (2006) ressaltam a importancia da Ol ao
considerarem que grande parte do nosso entendimento do mundo se deve a forma
como organizamos a informacgéo. Agner (2007) completa que 0s nossos sistemas de
classificagdo para organizar a informacao refletem nossas perspectivas politicas e
sociais e 0s nossos objetivos.

Historicamente, Nonato (2009) esclarece que no século XVIi
surgiram dois modos de organizar a informacédo com a finalidade de facilitar a sua
busca e recuperacdo: em fichas catalograficas classificadas em ordem alfabética e
em indices gerais hierarquicos formados a partir de assuntos sistematizados.

Diante deste contexto, Vickery (1980) explica que a Ol é conduzida
basicamente pelas atividades de classificacdo, indexacéo e resumo ou condensacgao
documental. “Classificar, na acep¢do mais simples do termo, € reunir coisas e ideias
que sejam semelhantes entre si, e separar as que apresentam diferencas”
(VICKERY, 1980, p. 23).
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A classificacdo resulta de uma representacdo da informacdo no
formato de nimeros ou simbolos de classificacdo, no qual, descreve-se o contetudo
do documento de forma mais abrangente.

A indexacdo é apresentada por Café e Sales (2010) como um
processo que origina-se a partir da operacao pela qual se escolhe os termos mais
apropriados para descrever o conteudo de um documento e também da pergunta do
usuario.

A representacdo da informacdo originaria deste processo sdo as
palavras-chave ou os descritores que agrupados podem formar indices. Para Café e
Sales (2010), a indexacdo tem o papel de complementar a Ol realizada pela
classificagcéo, pois, ao contrério da abordagem mais abrangente da classificacéo, ela
acompanha os principios de especificidade e exaustividade. J& a funcdo do resumo
€ complementar a informacao dada pela classificacao e pela indexacéao.

Tanto as atividades de classificacdo como de indexacdo e a
elaboracdo de resumos produzem a denominada “informacdo documentaria”. Café e
Sales (2010) explicam que a informagdo documentéaria pode ser considerada o elo
de ligacdo entre o documento e o usuario e, como toda representacdo, ndo é o
préprio objeto documento.

Assim, no entendimento de Lara (2002), no processo de
representacdo em CI ou se faz uso de classificagdes existentes ou se buscam novas
hipoteses de organizacao e segmentacao.

De qualguer modo, o0 processo de organizacdo procura
invariavelmente modelos orientadores que permitam comunicar e compartilhar
ideias.

A informacéo ganha destaque por participar de diferentes contextos
qgue intermediam este cenario. Para Sayao (2000), o fenbmeno da informacdo tem
diversas faces que podem ser abordadas a partir de uma multiplicidade de
referenciais. “Cada novo angulo revela aspectos diferentes do fenémeno, mas
nenhum o revela completamente” (SAYAQ, 2000, p. 143).

Um aspecto condizente com o0s tempos atuais € analisar a
informacdo como um bem dotado de valor econ6mico. Nesta O6tica, Le Coadic
(2004) afirma que seja escrita, oral ou audiovisual, a informag&o € um produto, no

qual, vende-se cada vez mais e em grande quantidade. O autor faz mencdo a
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tendéncia cada vez mais crescente nos tempos atuais, do consumo de produtos
informacionais e de sua integracdo com as tecnologias eletrénicas.

Sob perspectiva econdmica, implica estar diante de um paradoxo
tipico do nosso tempo: a informacéo livre, perene e longeva, consolidando-se como
um bem mutavel, temporal, detentor de valor de troca e situado dentro de um
espaco de relacdes de mercado (BRANDAOQ; LUBISCO, 2000).

Em contrapartida, Mcgarry (1999) lembra que a informacao deve ser
ordenada, estruturada ou contida de alguma forma para ndo permanecer amorfa e
inutilizavel, bem como, deve ser representada de alguma forma e transmitida por
algum canal de comunicacao.

Andrade, Freixo e Terso (2010), consideram também a Ol como um
pré-requisito para a Representacdo da Informagédo, outra vertente da Cl. Para os
autores, ndo € possivel “representar as informacdes sem que elas tenham passado
por algum tratamento, porque ha desvantagem na economia de recursos e o
resultado final poderd ndo ser satisfatorio até mesmo a curto prazo” (ANDRADE;
FREIXO; TERSO, 2010, p. 188).

A mesma visdo tém Brascher e Café (2008) ao considerarem que 0
produto desse tratamento descritivo é a representacdo da informacdo, também
compreendida como a reunido de elementos descritivos que representam o0s
atributos de um objeto informacional especifico.

No contexto da Cl, Bezerra (2008) explica que a representacao pode
ser dividida em dois niveis: priméario e secundario. O primeiro nivel, constitui-se pela
representacéo feita no ato de expressar e registrar ideias e pensamentos em um
suporte documental. Segundo Alvarenga (2003), estdo associados a este nivel as
etapas de percepcdo, identificacéo, interpretacédo, reflexdo e codificacao.

O nivel secundario, Bezerra (2008) completa que ocorre pelos
sistemas de informagfes documentais onde se procura extrair dos documentos, pelo
processo de analise, 0s conceitos representativos contidos nos documentos
primarios.

A partir do século XX, Nonato (2009) explica que o registro e a
transferéncia da informacdo passaram por uma revolucdo em decorréncia do
surgimento da informatica e do crescimento exponencial da informagdo no periodo

pos-guerra.
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Assim, ap0s décadas desde que o setor da informacéo, até entéo
comandado pela informacédo impressa foi perturbado pela introducdo do computador
e mais recentemente pelas redes eletrbnicas mundiais, Brand&do e Lubisco (2000)
lembram que este cenério evidenciou a complexidade ndo apenas do volume de
informacdes a serem processadas como também no grau de sofisticacéo alcancada,
somados a forte agregacao de adicionais tecnoldgicos e da hipertextualidade.

A hipertextualidade é compreendida por Komesu (2005) como a
unificacdo de ideias e dados interconectados, de modo que seja permitido a sua
edicdo em computadores.

No entendimento de Marcuschi (2007), as possibilidades de leituras
em formato hipertextual ndo segue necessariamente uma ordem linear, por exemplo,
a maneira de se ler do comeco ao fim ao longo de uma pagina, de cima para baixo
ou de pagina a pagina e sim de acordo com uma trilha que os leitores navegam
através de uma rede de nos textuais.

Partindo desta circunstancia, a informatica possibilitou muito mais do
que uma revolucdo nas formas e nos métodos de geracdo, armazenamento,
processamento e transmissdo da informacdo, bem como, também foi responsavel
por uma mudanca no modo como se armazena e acessa a informacdo que,
consequentemente, fez surgir bases de dados, conceitos de automacgédo de
bibliotecas e demais acessos eletrdnicos a informagdo (NONATO, 2009).

Neste cenario, a Ol contribuiu para o processo de ordenacdo de
acervos, tanto em formato tradicional como eletrbnico, realizado por meio da

descricdo fisica e do contetido de seus objetos informacionais.

2.2. A ORGANIZACAO DA INFORMACAO NA WEB

E preciso de inicio esclarecer que um ambiente informacional pode
existir fisicamente como uma biblioteca ou no meio digital como um website.
Vechiato (2010) também esclarece que o termo “ambiente informacional” remete a
uma abordagem ampla, em que se enfatiza a existéncia de pessoas, tecnologias,
informacg&o, cultura, comportamento, gestao e sociedade.

Em se tratando de ambiente digital, a Internet € a principal rede
aglomeradora de servi¢os e recursos eletrébnicos como os sites e portais eletrénicos

gue sao apresentados aos usuarios pelo ambiente web.



20

Neste cenario, dentre os critérios utilizados para organizar a
informacdo na web, diferentes autores desenvolveram metodologias para este
proposito, tendo como base os estudos de Organizagéo da Informacéo (Ol) advindos
da Ciéncia da Informacéao (ClI).

Entre as disciplinas que abordam o tema “Organizacdo da
Informacao na web”, Agner (2007) lista, a Usabilidade e Ergonomia, a Arquitetura da
Informacao (Al) e a prépria Cl, todos caracterizados como campos interdisciplinares.

A Al é conhecida como uma subarea do campo da Ciéncia da
Computacédo que vem se destacando nos ultimos anos pela elaboracéo e aplicacao
de metodologias para a organizacdo da informacé&o de conteudos digitais.

De um modo geral, a Al auxilia os profissionais de informac&o no
projeto de infraestruturas tais como: organizagc&do, hierarquia e categorizacdo da
informacéo visando atender as necessidades dos usuarios e proporcionar maior
qualidade na disponibilizacdo dos conteudos informacionais (RIBEIRO, 2011).

Entretanto, deve-se esclarecer que a existéncia da Al so foi possivel
porque profissionais da é&rea de computagdo utilizaram-se de embasamentos
tedricos originarios da Cl para a elaboracdo de metodologias focadas na
organizacao da informacao para a web.

Desta forma, a ClI é o principal campo de conhecimento que
desenvolveu conceitos e metodologias para a organizagdo e representacdo da
informacdo em ambiente informacional, seja em formato fisico como virtual e, por
esta razdo, foi a principal referéncia para o desenvolvimento desta pesquisa.

Sob esta otica, Eschenfelder (1997) explica que uma vez que a
avaliacdo dos recursos informacionais e a Ol s&o inerentes ao campo da
Biblioteconomia e da CI, muito da literatura se relaciona a avaliacdo do conteudo
informacional e a organizacdo da informacdo em ambientes digitais.

Arellano e Moreno (2005) também confirmam que na Cl assim como
em outras areas € crescente a quantidade de pesquisadores que trabalham com
midia digital, adaptando-a ao ensino, aprendizagem e comunicacao entre alunos e
colegas profissionais (ARELLANO; MORENO, 2005).

Para Vidotti (2010), esta interdisciplinaridade € condizente
especificamente com a Biblioteconomia por ambas visarem a organizagdo da
informacdo com seus projetos focados nos usuarios, influenciando diretamente os

elementos, processos, métodos e técnicas da Al em conteudos eletrénicos.
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Ainda para Macedo (2005), o conceito de CI, assim como 0 conceito
de Al, surge em um momento em que 0 ser humano comecga a se preocupar com a
questdo da sistematizacdo e do acesso a uma quantidade crescente de
informacoes.

Assim, fica visivel a interconexdo entre as areas Cl e Al para a
organizacdo da informacdo em meios eletrénicos, situacdo que corrobora o carater
inter e muldisciplinar das &reas em estudo.

Percebe-se também, diante das evidéncias apresentadas, o
envolvimento da Organizacdo e Representacdo da Informacédo sob a 6tica da Cl com
0S meios tecnologicos. Neste cenario, a Tecnologia da Informacédo (TIl) é
reconhecida como um dos principais elementos que participam da composicao de
um ambiente informacional.

Riecken (2006) afirma que a mudanca do suporte fisico para o virtual
permitiu concluir quanto a presenca de um novo paradigma comparado ao modelo
tradicional de captura, organizacdo e uso da informagdo, ora operacionalizado
inexoravelmente através das Tecnologias da Informacdo e Comunicacéao (TICs).

2.2.1 A Organizacdo da Informacdo e as Tecnologias de Informacdo e

Comunicacgéo (TICs)

Para a sociedade enfrentar a quantidade de informacdes que
eclodiram a partir da segunda metade do século XX, foi preciso ter o aporte de
tecnologias para manipular essa massa documental e conseguir meios de certificar a
informagao relevante.

A partir deste contexto, inicia-se o emprego das TICs em unidades
de informacao, conforme atestam Lopes e Monte (2004).

Para Lins e Teixeira (2010), a globalizacdo do conhecimento tem
levado ao desenvolvimento cada vez mais rapido de novas tecnologias e, a0 mesmo
tempo, também a dificuldade crescente em acompanha-las.

No entendimento de Marcuschi (2007), parte do sucesso das novas
tecnologias deve-se ao fato de reunir em um s6 meio vérias formas de expresséo,
tais como, texto, som e imagem, o que lhe da maleabilidade para a incorporacdo
simultanea de multiplas possibilidades de comunicacéo e interferindo na natureza

dos recursos linguisticos utilizados.
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Para Barreto (1994), a relacdo entre o fluxo informacional e o publico
a quem o conhecimento é dirigido foi se modificando até chegar a era da
comunicacao eletronica, na qual, a rapidez e a qualidade da informacgéao depende da
velocidade com que se processa o0 conhecimento.

Lins e Teixeira (2010), questionam a interrelacdo dos conceitos e
aplicacdes da Ol em ambientes informacionais com o uso das TICs, no qual,
perguntam: Qual a real importancia do conhecimento sobre as TICs como
competéncia informacional?

Nesta concepcdo, algumas habilidades como identificar tipos
diferentes de hardwares e conhecer diversos sistemas operacionais possibilitam aos
usuarios a base de um entendimento computacional basico que nao é isolado de
outras habilidades informacionais, ou seja, de acordo com Campello (2003), ndo
basta ter fluéncia em tecnologia, a qual € apenas um dos elementos da competéncia
informacional.

Neste aspecto, a competéncia informacional resulta também na
habilidade de acessar, avaliar e usar a informacgao apropriada e com criatividade na
resolucéo de problemas (BORGES; 2008).

No sentido amplo da competéncia informacional aplicada as TICs e
a web, Lins e Teixeira (2010) consideram que o usuério deve ter uma viséo critica do
que se pode obter de vantagem e a avaliacdo deve ser entendida como um
processo de comparacdo de todos os elementos de TICs envolvidos quanto a
adequacdao ao estilo de vida do usuério.

Para isso, um conjunto de habilidades e componentes tecnoldgicos
indicam o melhor uso dos recursos disponiveis na rede a partir de elementos de
TICs que podem ser representados basicamente pelos hardwares, softwares e pela

comunicacao de dados conforme é apresentado no quadro 1.
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Quadro 1 - Competéncias informacionais em tempo de web.

TECHNOLOGIAS DE INFORMACAD E COMUNICACAD

Hardware # Estar atento as tendéncias de mercado em hardware;
# Saber das capacidades e limitagtes de cada maguina, incluindo seu

processamento, custo e beneficio.

Software # |llso de softwares basicos convencionais ou livres;

# Entendimento dos sistemas operacionais, suas diferengas, vantagens e

deswvantagens.
Comunicacao # Entender como se da o processo de transmisszao de dados entre
de Dados dispositivos eletrénicos,

# Compreender avantagem da "inteligéncia coletiva®.

Fonte: Adaptado de Lins e Teixeira (2010)

Todavia, a lista de habilidades ainda esta longe de ser completa,
pois tecnologias sdo respostas as necessidades humanas sociais, culturais e
organizacionais, e todas estdo em crescentes transformacdes acompanhando o
percurso da evolugédo natural do ser humano em contato com a informacéo (LINS;
TEIXEIRA, 2010).

Castells (2003, p. 119) completa que a “emergéncia de um novo
paradigma tecnoldgico organizado em torno de novas tecnologias da informacéo,
mais flexivel e poderosa, possibilita que a informacdo se torne o produto do
processo produtivo”.

Historicamente, desde a década de 90, a preocupacdo com a
qualidade da informacédo ofertada na internet tem suscitado estudos em diferentes
areas, principalmente para o estabelecimento de diretrizes e métodos de avaliacao,
na tentativa de garantir a confiabilidade nos conteudos informacionais (DIAS, 2007).

Neste contexto, a Internet consolidou-se como um importante
ambiente informacional, no qual, circulam diferentes ferramentas de tecnologia para
a construcdo de recursos e servic¢os digitais como os websites.

No entendimento de Marcuschi (2007), na atual sociedade da
informacdo a Internet € uma espécie de prototipo de novas formas de
comportamento comunicativo. J& na visdo de Lopes e Montes (2004), a internet
possui uma importante representatividade no cenario mundial por permitir através de
Seus recursos e servicos, fazer com que as pessoas compartilhem informacgdes de

forma ampla, sem fronteiras e em grande velocidade.
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Neste cenério, Blattmann, Fachin e Rados (2000) elucidam que a
web € um ambiente presente na Internet em constante transformacéo, no qual, séo
atraidos um publico diversificado e gera indmeros sentimentos, sendo que, por tras
de cada péagina de hipertexto disponivel na web pode-se encontrar a interacdo de
ferramentas para dar vida a estas paginas virtuais.

Araujo (2008) explica que o termo hipertexto ora também associado
ao termo “hipertextualidade” foi criado pelo pesquisador Theodore Nelson na década
de sessenta, para denominar a forma de escrita e leitura ndo linear na informéatica e
esta relacionado a propria evolugcdo da tecnologia computacional quando o
computador deixa de ser rigido e centralizador para oferecer ao usuario interfaces
interativas.

Dentre os servicos disponiveis na web, destacam-se as paginas
virtuais que sdo chamadas de sites ou portais eletronicos e que, em comum,
disponibilizam conteudos informacionais diversos e, consequentemente, criam
possibilidades para o compartihamento e a construcdo do conhecimento em
ambiente digital.

Para a concepcdo destes servicos, demandam-se uma série de
quesitos, tais como: planejamento, interatividade, arquitetura do site, personalizacao,
avaliacdo da qualidade, usabilidade, acessibilidade, entre outros. Alguns destes
fatores estdo mais envolvidos com a organizacdo da informagdo e seréo

apresentados na pesquisa em tela.

2.2.2 Portais Eletrénicos

A literatura comumente apresenta o0s termos “site” e “portal
eletrbnico” como se tivessem o mesmo significado, mas varios autores e entre eles
Rodrigues (2005), esclarece que existem particularidades que os distinguem, sendo
que, a principal diferenca entre um site e um portal eletrénico, é que este Ultimo tem
essencialmente o foco em seu publico e cria contetudos especificos para ele, sdo os
chamados “conteudos verticais”.

Nielsen e Tahir (2002), comparam um site com uma casa em que
cada janela também é uma porta onde as pessoas podem seguir os links nos
mecanismos de pesquisa de outros sites. Percebe-se que esta caracterizacdo nao

difere do conceito de “portal”’. No entendimento de Castro (2012), qualquer projeto



25

presente na web é um site, porém, o portal funciona como um centro aglomerador
de conteudos de outros sites.

Assim, pode-se reforcar que o portal eletrdbnico € um site que retne
informacdes de diferentes fontes de uma forma unificada. A origem de sua palavra
vem do latim portalis e refere-se a palavra porta, ou seja, 0s portais sédo sites que
permitem encontrar “portas” para diversos tipos de conteudos (RODRIGUES, 2005).
Diante destas breves explanagdes, pode-se compreender que todo portal é um site,
porém, nem todo site € um portal.

No que diz respeito ao conceito propriamente dito de site, Castro
(2012) explica que € uma variacdo da palavra sitio comumente utilizada no
portugués de portugual para fazer referéncias aos espacos na web e, normalmente,
possuem apenas paginas com contetdo atualizado em intervalos de tempo maiores.

O website é outro termo utilizado para representar as paginas da
web, o qual, na visdo de Rodrigues (2005), nada mais € do que um grande arquivo
que se estiver bem organizado facilita a localizagdo da informacéo e, como espaco
basico da informacéo, seu principal objetivo é organizar os sites, estruturando uma
hierarquia para que todo o conteudo seja entendido e acessado com facilidade.

O portal eletrdnico constitui-se como o ponto de entrada ou o
primeiro site a ser carregado quando se inicia 0 navegador web, desta forma, a base
da ideia do portal € ser o lugar onde comeca a acdo do usuario ou a pagina padrao
dos navegadores. “Os usuarios devem encontrar links e navegar para sites externos,
sem gastar muito tempo no portal em si” (AGNER, 2002, p. 414).

Ja para Castro (2012), o portal eletrébnico propde-se a oferecer uma
diversidade de conteudos e servicos também denominados de “servicos verticais”
como correios eletrdnicos, chats', entre outros, por meio de uma interface
compativel com o seu publico, sendo também possivel a sua personalizacdo que
pode ser feita pelo préprio usuario.

Rodrigues (2005), também lembra que um portal eletrénico possui
ferramentas que constroem uma real interacdo de quem produz e quem consome a

informacé&o, porém, muitos sites de representatividade diversas, mesmo sem dispor

! Do ingles chat (conversa informal) é uma forma de comunicacdo & distancia que utiliza
computadores ligados a Internet, no qual, o que se digita no teclado aparece em tempo real no
video de todos os participantes de conversas onlines (BARRETO, 2008).
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destas ferramentas de interacd0 ou servicos verticais sdo apresentados para o
publico como portal eletrénico.

Historicamente, o que é compreendido como portal dos dias atuais,
antigamente era definido como maquina de busca, cujo objetivo era facilitar o acesso
as informacdes na internet.

Dias (2007), explica que as maquinas de busca permitiam que o
usuario localizasse os documentos a partir de pesquisas booleanas e navegacgao
associativa entre links. Assim, para agilizar a busca e auxiliar 0s usuarios menos
experientes, varios sites comecaram a incluir categorias, ou seja, filtravam paginas e
documentos virtuais em categorias previamente configuradas de acordo com o seu
conteddo. Desta forma, surgiram os sites com informagbes especificas sobre
esportes, financas, moda, entre outros.

Em seguida, a autora completa que surgiram as comunidades
virtuais e suas listas de discusséo, que possibilitaram a personalizacéo dos sites de
busca para acesso a contetdos especializados. Essa nova concep¢do de maquina
de busca passou entéo a ser chamada de portal eletrénico.

No entendimento de Barbalho (2004), o surgimento dos portais
ocorreu pela expectativa de gerar novos meios de captar recursos via rede e de
concentrar a fidelizagdo a partir da comercializacdo do acesso e de servigos
tornando-o um ponto de partida, uma passagem obrigatéria, que deve ser
constantemente visitado.

Neste contexto, Dias (2007) esclarece que ha duas formas de
classificar os portais eletrébnicos. Uma é em relacdo ao contexto de sua utilizacao,
podendo ser publico ou corporativo e a outra forma € em relacdo as suas fungdes,
podendo neste caso funcionar, por exemplo, como suporte a decisao.

A diferenca entre portal publico e cooperativo tem basicamente
relacdo com o publico-alvo envolvido, tendo propdésitos especificos para a existéncia
de cada um.

2.2.2.1 Portal corporativo

A evolugcdo dos portais eletrbnicos chamou a atencdo da

comunidade corporativa que vislumbrou a possibilidade da utilizacdo dessa mesma
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tecnologia para organizar e facilitar o acesso as informacdes internas de suas
instituicoes.

Neste cenario, no final da década de 90, surgiu o portal corporativo,
que utilizou metadados e eXtensible Markup Language (XML) para integrar dados
nao estruturados aos estruturados e fornecer acesso as informacdes institucionais a
partir de uma interface individualizada disponivel em redes restritas que ficou
conhecida como intranet (DIAS, 2007).

Desta forma, em um ambiente restrito o portal corporativo tem o
objetivo de expor e fornecer informacfes especificas do negocio da organizacao
para ampliar os conhecimentos de seus colaboradores.

O metadado que participa deste cenario € compreendido
basicamente como dados que descrevem dados, ou seja, insere-se uma descricao
concisa a respeito dos dados (VAZ, 2006). Ja o XML é uma linguagem de
programacao desenvolvida para a apresentacdo da informacdo em ambiente web
(FURTADO JUNIOR, 2003).

Dentre a visado de diferentes autores, Eckerson (1999) apud Lima
Filho, (2011, p. 37) estabeleceu 15 regras para caracterizar um portal desta natureza
e algumas delas sao:

- Os usuérios devem conseguir localizar e acessar facilmente a
informacao correta com o minimo de treinamento;

- O portal corporativo deve ser capaz de indexar e organizar as
informac0des corporativas;

- Deve também permitir aos usuarios publicarem e compartilharem
informacdes de outros usuarios;

- Deve prover amplo acesso a todo e qualquer recurso informacional,
suportando conexdes com sistemas heterogéneos como o correio eletrénico;

- Estabelecer seguranca, prevenindo para isso, acessos hao
autorizados;

- O administrador do portal deve ser capaz de customiza-lo de
acordo com as politicas e expectativas da organizacao, entre outros.

Lima Filho (2011) também acrescenta como caracteristicas de um
portal corporativo a capacidade de gerenciar o ciclo de vida das informagdes e saber
estabelecer niveis hierarquicos de armazenamento e descarte de informacdes e

documentos quando ndo mais necessarios.
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2.2.2.2 Portal publico

O portal publico tem como principal funcéo atrair o0 maior nimero
possivel de usuarios a partir de uma Unica interface de acesso a rede de servidores
que compdem a internet. Pertence a esta categoria, todos o0s conteudos
informacionais disponiveis na internet sob a forma de péaginas ou sites, ou seja,
representa a maior parte das informagdes virtuais (DIAS, 2001).

Na concepcédo de Mendes, Moresi e Silva (2010), os portais publicos
sao fontes abertas para a coleta de informacfes para diversas finalidades como,
obter de forma legal documentos oficiais sem restricdo de seguranca, observar de
forma direta e ndo oculta aspectos politicos, econdmicos e sociais, fazer o
monitoramento da midia e adquirir legalmente livros e revistas especializadas de
carater técnico-cientifico.

Dias (2001) também nomeia o portal publico de “portal Internet” ou
“portal web que constitui-se como um canal de comunicagdo adicional para o0s
profissionais de diferentes especialidades.

Neste cenario, as fontes abertas sdo compreendidas por Arellano e
Moreno (2005) como arquivos ou repositérios de acesso livre que por sua
interoperabilidade® permitem a comunicacéo entre sistemas de forma transparente e
sem restricdes que podem ser acessados por diversos provedores de servigcos
nacionais e internacionais.

Os mesmos autores completam que aliados a tecnologia, 0s
arquivos abertos estdo sendo utilizados pelas comunidades cientificas para apoiar e
tornar mais ampla a divulgacdo dos resultados das pesquisas, bem como, elevar o
seu impacto, criando mecanismos para autenticar e estimular a publicacdo dos
trabalhos produzidos (ARELLANO; MORENO, 2005).

O governo eletrénico € um exemplo de portal publico citados por
Mendes, Moresi e Silva (2010), no qual, publicam-se quantidades extensas de
informacOes abertas e confiaveis e que podem ser utilizadas para atender uma

grande variedade de necessidades informacionais. O portal do PROCON-PR, é

% A interoperabilidade é uma propriedade para dois ou mais sistemas interagirem e trocarem dados,
baseados em métodos definidos com a finalidade de obterem os resultados esperados
(MUCHERONI;  SILVA, 2011).
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outro exemplo de fontes abertas, no qual, o seu conteddo remete as caracteristicas
de um portal publico.

Ainda referente a sua caracterizacdo, Eckerson (1999) dividiu o
portal pablico em geracgdes. A primeira geragdo, definida como “maquina de busca” e
categorizada de referencial, é caracterizada como catalogo hierarquico de contetudo
da web que tem como entrada uma descricdo do conteudo e um link para cada
catalogo.

A segunda geracdo € definida como “usuario” e categorizada de
personalizada. Segundo o autor, o usuario por meio de um identificador e uma
senha consegue criar uma visdo personalizada do contetdo do portal denominado
de “minha pagina”. Esta visdo mostra apenas as categorias de interesse de cada
Usuario, por isso, sua categoria € classificada como personalizada. Nesta geracao o
portal pode avisar o usuario quando um novo conteudo for adicionado as categorias
por ele assinaladas.

A terceira geracdo é definida como “aplicativos incorporados” pelo
portal. Sua categoria é participativa que permite ao usuario interagir com o portal
atraveés desses aplicativos. Os usuarios podem escolher essas aplicacdes para suas
paginas pessoais.

Em 2000, surgiram outras nomenclaturas de portais publicos: os
portais horizontais e verticais (DIAS, 2007).

Os portais horizontais atendem a grandes publicos, oferecendo uma
variedade de servicos e conteudos em diferentes areas e temas com links para
outros sites. Sao os portais eletronicos tradicionais como o yahoo! e o Terra.

Os portais verticais atendem um publico menor, especializado em
um determinado segmento, tema ou ideia. S0 0s que antigamente eram
denominados apenas de sites web. Neste tipo de portal sdo oferecidos conteudos e
servicos de interesse para publicos especificos. “Seu conceito baseia-se na
premissa de conectar clientes e fornecedores em um ambiente especializado,
provendo informacao relevante a seus visitantes” (DIAS, 2007, p. 8).

No entanto, além de compreender as distincbes entre os tipos de
portais eletronicos, percebe-se que as informagfes contidas neles muitas vezes
encontram-se mal estruturadas, em condi¢cées de leitura nem sempre adequadas
(BOTTENTUIT JUNIOR; COUTINHO, 2007), ou seja, um conjunto de requisitos que
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remete a abertura de indagacfes sobre a importancia na ado¢do de metodologias

para a organizacao da informacdo em ambiente web.

2.3 A ARQUITETURA DA INFORMACAO

Diante do cenario apresentado que envolve a organizacdo da
informag&o em contexto digital e que inclui a concepgao de sites e demais servigos
na web, surge o conceito de Arquitetura da Informacgéo (Al), cuja origem ocorreu em
1960 por meio do desenhista grafico e arquiteto Richard Saul Wurman.

Na proposta de descrever como construcbes, transportes e
trabalhadores interagiam entre si no ambiente urbano, o arquiteto se interessou
pelas formas como essas informacdes poderiam ser reunidas, organizadas e
apresentadas fazendo surgir as primeiras anotacdes acerca da Al em diferentes
formas a publicos diversos (SARMENTO E SOUZA, 2003).

O objetivo era entender a complexidade de grandes centros urbanos
que resultou no desenvolvimento de um novo tipo de mapas e guias inteligentes que
interagiam com 0s usuarios na cidade de Téquio no Japao (WURMAN, 2003).

Albuquerque e Lima-Marques (2011) explicam que na visdo de
Richard Saul Wurman, os desafios que a Al se propuseram a resolver eram versdes
modificadas ou andlogas as questfes inerentes a arquitetura tradicional. “Por ser
abrangente, nenhum espaco ou colecdo de informacdes estaria fora do escopo
potencial de aplicacdo da disciplina desde que esses se destinem a satisfazer a
necessidade de alguém” (ALBUQUERQUE; LIMA-MARQUES, 2011, p. 2).

Porém, a apropriagdo de fato da Al em sistemas de informacao
computadorizados aconteceu em 1994 com Louis Rosenfeld e Peter Morville que
tinham formacdo académica nos campos de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacao e dedicaram os seus estudos ao desenvolvimento de metodologias para
que os conteudos digitais fossem mais acessiveis e recuperaveis para 0 USUArio
(CAMARGO, 2004).

Juntos, tornaram-se socios da empresa Argus Associates, a primeira
empresa dedicada a projetos de Al Em 2002, em conjunto com outros
pesquisadores, fundaram o Information Architecture Institute (IAl) que relunem

profissionais de varios paises para a troca de experiéncias e construcdo de uma
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base de conhecimento tedrico e pratico sobre o seu campo de atuacdo (SILVA,
2010).

Os mesmos autores também publicaram o livro “Information
Architecture for World Wide Web”, no ano de 1998, que se tornou a principal
literatura de Al na web. O livro foi reeditado algumas vezes, tendo o ano de 2006
como a sua ultima edicéo até o presente.

Neste livro, Morville e Rosenfeld (2006) descrevem que nao existe
uma definicdo Unica para a Al, pelo fato de que os usuéarios possuem diferentes
opinides sobre o design de sites mas os autores concordam que a Al pode ser
compreendida como uma ciéncia que organiza a informacdo para atender as
necessidades dos usuarios de forma efetiva o que implicaria em organizar, navegar,
marcar e buscar mecanismos no sistema de informagao.

Duarte (2012) explica que no entendimento dos autores
supracitados, a Al deve evidenciar de forma clara a missédo e a visdo de uma pagina
na internet, estabelecendo o conteludo e as suas funcionalidades e especificando
como o0s usudrios devem localizar as informacdes através da sua organizacao,
navegacao, rotulagem e sistema de busca, além de, prever como o site vai mudar e
evoluir ao longo do tempo.

Neste contexto, Benine e Zanaga (2009) consideram necessario a
existéncia de uma estrutura informacional e uma hierarquia bem definida
estabelecida pela Al, uma vez que, uma arquitetura de informacéo projetada de
forma deficiente prejudica a conclusédo de tarefas executadas pelos usuarios, que
levam mais tempo e podem ser mal sucedidos na busca pelo conteido (MEMORIA,
2004).

Na concepcdo de Albuquerque e Lima-Marques (2011), a Al
representa o desenho de estruturas para o espaco de informacdo, de modo a
promover acesso intuitivo aos conteados com uma férmula ou expresséao linguistica
simples, afim de, ajudar as pessoas a localizarem e a gerenciarem a informacao. Os
autores defendem a apresentacdo de uma definicdo abrangente adaptado ao seu
uso fluente e menos aos objetivos propostos inicialmente por Richard Saul Wurman.

Garrett (2003) aponta como um importante objetivo da Al para a
organizacédo de conteudos de dados onlines, a disponibilidade de dar condi¢des para

0 que o0 usuario transite de um ponto a outro, considerando para isso, diferentes
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modos de chegar as informacfes. O autor completa que quando bem estruturada, a
Al minimiza e até evita erros comuns de navegag¢ao como:

- A improdutividade que acontece quando o usuario se desloca entre
as paginas onlines sem encontrar 0 que procura;

- A dispersdo em relacdo aos objetivos iniciais da navegacao;

- O excesso de informacdes para o deslocamento que gera
“esquecimento” do percurso para chegar a uma pagina;

- E, a dificuldade de compreensdo de sua estrutura que acontece
quando o usuario ndo consegue ter uma visdo clara do site e dos caminhos
possiveis de percorrer.

Os caminhos que direcionam o usuario a uma informacédo, na
concepcao de Duarte (2012) sdo muitos, 0 mesmo para as possibilidades de
apresentacao e organizacao dos conteudos informacionais. A criacado de categorias
€ um exemplo citado pela autora, de organizar a informacéo na proporcdo em que o
posicionamento de cada informac&o na estrutura leva em consideracdo a sua logica
de relacionamentos.

No entendimento de Straioto (2002), o conceito de Al pode ser
resumido como o envolvimento do desenho das informacdes disponiveis na tela do
computador, a sua classificagdo em agrupamentos conforme os objetivos do site e
das necessidades do usuario, assim como, a construcdo de estruturas de
navegacao e de busca de informacoes.

Morville e Rosenfeld (2006) simbolizaram a Al na web com uma
intercessdo dos elementos: contexto, conteddo e comportamento conforme

reproduzido por Agner (2002) na figura 1.

Figura 1 - Arquitetura da Informacao na web

contexto
conteudo
s
L o
comportamento

Fonte: Adaptado de Agner (2002)
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Assim, o elemento contexto representa 0s objetivos da organizacéo,
suas estratégias, cultura organizacional, tecnologia, recursos humanos e estruturas.
Nele, qualquer sistema de informacao esta inserido em um contexto organizacional e
o planejamento e a implementacdo de um projeto de Al deve ser moldado para
atender as peculiaridades de cada contexto.

O conteudo representa as informacbes, os formatos, tipos,
aplicativos, objetivos, apresentacdes, a estrutura existente entendida de maneira
ampla, assim como, as estruturas de representacdo de conteudos, tais como
metadados e facetas de informacéao.

E, o comportamento que representa as categorias de usuarios, no
qual, é necessario conhecer e compreender as suas necessidades de informacéo e
de comportamentos de busca da informacdo, as tarefas, as necessidades e
experiéncias, além do tipo de vocabulario. O foco da Al deve ser o desenho de
sistemas que correspondam a essas necessidades (MORVILLE; ROSENFELD,
2006).

Para Reis (2008), a representacdo contextual de Morville e
Rosenfeld ilustrada na figura 1, indica que a Al em sites deve equilibrar as
caracteristicas e as necessidades dos usuarios e a interconexdo dos elementos:
contexto, conteudo e comportamento.

Segundo Mcgee e Prusak (1994), a Al desde a década de 1980 vem
sendo utilizada como um modelo de estrutura em formato eletrénico para todas as
informacdes consideradas importantes em diferentes ambientes organizacionais.

O pressuposto inicial era desenvolver um mapa abrangente dos
dados organizacionais € em seguida construir um sistema baseado neste mapa.
Porém, desde o inicio de sua aplicacao, esta abordagem nédo alcangcou os objetivos
esperados, uma vez que, a maior parte das organiza¢des nao tinham todas as suas
informagbes tratadas somente pelo computador e muitas destas informacdes
continuam até hoje em documentos manuais (MCGEE; PRUSAK, 1994).

Riecken (2006) completa que a exemplo da arquitetura de ambientes
informacionais e de sistemas de informacdo, a Al deve-se preocupar com todo o
ciclo informacional desde a génese dos conteudos até a sua disponibilizacéo,
conforme preconizada.

Atualmente, abolidas algumas tentativas equivocadas do passado, o

trabalho de Al tem dois objetivos principais. O primeiro deles é assegurar a
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facilidade de localizar as informacfes que Morville e Rosenfeld (2006) denominaram
de encontrabilidade. O segundo, € garantir que a interface seja produzida de acordo
com principios de usabilidade.

Assim, diante de uma arquitetura informacional eficaz, com formatos
e estruturas apropriados, é possivel ter melhores resultados que permitem o facil
acesso as informacdes importantes (MORVILLE; ROSENFELD, 2006)

Ja ha algum tempo vém se discutindo acerca da importancia em que
se reveste a informacdo. Assim, juntar a palavra informacgéo ao termo “arquitetura”
aponta que existe valor adicional em tornar a estrutura e os relacionamentos nessa
informacé&o explicitos.

Para Mcgee e Prusak (1994), uma definicho aproximada de Al
exigiria o fornecimento aos usudrios de qualquer informagcédo a qualquer momento.
Os autores listam outras caracteristicas da Al como:

- Define o espaco de informacdo da organizacdo em termos de
dominios de interesse de informacgdes essenciais;

- Define os limites criticos do espaco de informacédo da organizacao,
seja interno ou externo;

- Identifica as estratégias para definir as origens, filtros e reducao;

- Elimina o ruido das informacfes e torna o comportamento da
informacao desejada mais facil;

- Aperfeicoa a adaptabilidade, e estabelece claramente premissas e
politicas de informac¢éo para melhorar as comunicacfes gerenciais.

Porém, os autores na mesma obra advertem que, a Al, ndo pode ser
confundida com TI, modelagem de dados e Sistemas de Informacédo. A tecnologia é
uma aliada no desenvolvimento de ferramentas mas sozinha ndo compde uma
arquitetura informacional que precisa buscar outros elementos, além de ferramentas
computacionais, para compor um ambiente informacional adequado.

Camargo (2004) reforca a opiniao de Mcgee e Prusak ao lembrar
que o termo ‘arquitetura da informacao’ surgiu antes da criacdo da Internet, podendo
assim, ser utilizado no contexto de ambientes informacionais offline e tradicionais
como bibliotecas e empresas. “A Al deve ser utilizada para auxiliar no tratamento de
contetdo independentemente do tipo do ambiente, seja ele fisico ou virtual”
(CAMARGO, 2004, p. 44).
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Davenport (1998) completa que um dos motivos que levam ao uso
desta arquitetura vem do fato de que as informacdes normalmente encontram-se
muito dispersas nas organizacfes. Elas provém de muitas fontes e sédo usadas para
finalidades variadas e para o autor, a informacdo é valiosa justamente por vir de
fontes e locais diversos.

Outra tematica relacionada ao contexto apresentado remete aos
profissionais envolvidos nesta area denominados “arquitetos da informacgéo”. Dentre
as suas habilidades, Mcgee e Prusak (1994) consideram que este tipo de
profissional deve estar apto a pensar sobre a forma de sustentar as relacbes dos
usuarios durante todo o processo de desenvolvimento. Lima-Marques e Macedo

(2006, p. 247) listam entre as competéncias que o arquiteto da informacgéao deve ter,

a capacidade em desenvolver estruturas de informacgdo direcionadas a
contextos especificos, saber descrever o conteldo e as facilidades de
interacdo entre sistemas de comunicacdo mediados por computadores e
compreender social e culturalmente efeitos do sistema de informacao e sua
implementacdo, além de desenvolver novos géneros de midia.

Diante do contexto apresentado, embora sejam diversas as opinides
acerca da Al, fica evidente na literatura a quase unanimidade na predilecdo pelos
estudos da metodologia de Morville e Rosenfeld (2006) para a organizacdo da
informacdo em ambientes digitais, razdo pela qual, este estudo também optou em
utiliza-los para a andlise do portal do PROCON-PR.

Desta forma, para a aplicacdo da Al na web, Morville e Rosenfeld
(2006) dividiram a Al em quatro sistemas estruturados e interdependentes que 0s
autores denominaram de “Componentes da Arquitetura da Informacéo”. S&o eles:

sistema de organizacédo, de navegacao, de rotulagem e de busca.

2.3.1 Os Componentes da Arquitetura da Informacéo

Albuquerque e Lima-Marques (2011) explicam que, historicamente, 0
estudo de Morville e Rosenfeld que dividiu a Al em quatro componentes constitui-se
em um marco para a Al, por estabelecer um estado de préatica para a area e um
futuro influenciado pelos contetdos da web.

Assim, Morville e Rosenfeld (2006) planejaram a Al como uma

atividade que combina a aplicacdo de componentes de organizacdo, navegacao,
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rotulagem e busca dentro de um sistema de informac&o como um design estrutural a
partir de um espaco informacional que possibilita facilitar as tarefas e o acesso
intuitivo aos conteudos.

Reis (2006) relata que varios autores compartilham com a definicao
dos trés primeiros componentes (organizacdo, navegacao e rotulagem) como de
responsabilidade do arquiteto da informacdo mas ndo mencionam o sistema de
busca como um produto a ser entregue por esse arquiteto.

O autor justifica que de fato, apesar de sua grande importancia, o
sistema de busca pode ser comparado a uma peca que pode ser encaixada ou
substituida a qualquer momento no site, “a exemplo do Google e Yahoo, que
ensinam como configurd-los para serem utilizados como o sistema de busca de
qualquer website” (REIS, 2006, p. 1).

Alves (2011) lembra que Morville e Rosenfeld referem-se também a
importancia das linguagens documentarias na elaboracdo dos componentes de
organizacéo e rotulagéo.

O tesauro® é apontado como um exemplo da presenca destes
componentes, no qual a Al “contribui tanto no desenvolvimento de sistemas de
rotulacdo consistentes, ao auxiliar a elaboracdo de rétulos conceitualmente e
terminologicamente consistentes, como no desenvolvimento de hierarquias dos
sistemas de organizagdo” (ALVES, 2011, p. 12). Os componentes da Al
estabelecidos por Morville e Rosenfeld (2006) serdo apresentados na sequéncia

desta pesquisa.

2.3.1.1 Sistema de organizacéo

Para Morville e Rosenfeld (2006) a organizacdo da informacdo em
sites estabelece as maneiras como o conteudo pode ser agrupado, podendo
também existir mdultiplos sistemas de organizacdo para um mesmo conteldo
informacional. Nele, decidem-se o0s critérios de disposicdo, as formas de
armazenamento, classificacao e a descricdo dos itens informacionais (SANT ANNA,
2009).

% “O tesauro é uma linguagem de documentag&o com a caracteristica especifica de possuir relagdes
entre os termos que o compdem” (MOREIRA; MOURA, 2006. p. 1).
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Dias e Silva (2008) definem este componente como um conjunto de
elementos ou partes interdependentes que constituem uma totalidade organizada de
acordo com determinados critérios.

Para a sua aplicacdo, Morville e Rosenfeld (2006) o dividiu em duas
categorias: ‘esquemas de organizacdo’ e ‘estruturas de organizacdo’, conforme

mostra o quadro 2.

Quadro 2 — Tipos de sistema de organizacao

SISTEMA DE ORGANIZACAQ

Exatos — alfabético, cronoldgico e geografico

Esguemas de | Ambiguos — tdpicos ou assunto, orientados a tarefas, especificos a um

organizagan pablico akva (aberto ou fechado) e dirigido a metaforas

Hibridos

Hierarguicas (fop down)

Estruturas de | Hipertexto

grganizagan Basze Felacional (bofform-Lg)

Fonte: Adaptado de Rosenfeld e Morville (2006)

No entendimento de Loureiro (2007), o esquema de organizacao
representa as formas de se elaborar categorias a partir do significado dos contetdos
a serem classificados. Este esquema € subdividido em: exato, ambiguo e hibrido. O
mesmo autor adianta que o esquema ambiguo € indicado para o usuario que nao
sabe o0 que esta procurando, ao contrario do esquema exato.

Assim, no esquema exato, separam-se as informagcbes em sec¢bes
exclusivas e bem definidas, por isso, a sua subdivisdo em alfabético, cronoldgico e
geografico, conforme ilustra a figura 2. Caracterizam-se também por possuir um
esquema amigavel de navegacdo, porém, faz-se necessario que o usuario saiba a

informacé&o especifica ou exata do que procura (VIDOTTI, 2010).
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Figura 2 - Tipos de esquemas exatos

Fonte: Adaptado de Morville e Rosenfeld (2006)

Loureiro (2007), adaptou a divisdo do esquema exato em alfabeto
que é indicado para grandes conjuntos de informacdo e publicos diversificados,
tempo que mostra a ordem cronoldgica dos eventos disponiveis no site, localizacao
que compara informac¢des advindas de diferentes locais, como previsdo do tempo ou
pesquisas politicas, e, sequéncia que organiza os itens por ordem de grandeza,
como os sites que apresentam lista de precos de um produto pesquisado.

No esquema ambiguo, as informacdes sao divididas em categorias
definidas por caracteristicas determinadas pelos desenvolvedores de sistemas e
diferenciam-se do esquema exato pela dificuldade de se projetar e manter (VIDOTTI,
2010). No entanto, sdo muito Uteis porque auxiliam os usuarios que nao sabem
exatamente 0 que procuram ou tém apenas uma vaga informacéo a respeito do
assunto.

O esquema ambiguo pode ser classificado como: tarefa, assunto,

publico-alvo e metéfora, conforme ilustra a figura 3.



Figura 3 — Tipos de esquemas ambiguos
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Fonte: Adaptado orviIIe Rosenfeld (200)

Loureiro (2007), detalhou cada tipo deste esquema da seguinte
forma:

e Tarefa: organiza-se a informacdo em conjuntos de acles e,
excepcionalmente, este tipo € utilizado sozinho na web;

e Assunto: a informacéo é dividida em diferentes tipos, modelos ou
perguntas;

e Pdublico-alvo: indicado quando se deseja customizar o contetdo
do site para diferentes publicos alvos;

e Metéfora: utilizado para orientar o usuario em algo novo
baseando-se em no que lhe é familiar. O autor considera que este tipo de esquema
ambiguo pode limitar a organizacéo do site.

O terceiro tipo de esquema de organizacdo € o hibrido que
caracteriza-se pela unidao de dois ou mais esquemas diferentes. Na opinido de Lima
Filho (2011), este tipo de esquema é considerado insuficiente para representar o
contetdo informacional, havendo a necessidade da complementacéo de outro, razao
pela qual, € um dos mais aplicados em sites justamente por permitir a mistura de
varios esquemas.

A segunda categoria elaborada pelos autores é a estrutura de
organizacdo que € compreendida pelo estabelecimento de tipos de relacédo entre o
conteudo dos itens e dos grupos, bem como, 0s primeiros caminhos nos quais o

usuario pode navegar (SILVA, 2010).
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Vidotti (2010) esclarece que a estrutura de organizacdo € muito
importante na construcdo de sites, por definirem os caminhos que podem ser
seguidos pelos usuarios. Morville e Rosenfeld (2006), dividiram esta categoria em:
hierarquicas ou top-dow, hipertexto e base relacional ou bottom-up. E possivel

utilizar as trés estruturas de forma que se complementem.

O quadro 3 detalha as caracteristicas de cada categoria conforme o

entendimento de Vidotti (2010).

Quadro 3 - Categorias de estrutura de organizacao

Hierarguica ou

Tem uso frequente e diversificado e simboliza o desenho hierarquico. Para a

sua construgao, deve-se definir a sua abrangéncia, ou seja o numero de opgdes

Relacional ou
bofform-ug

fop-down de cada nivel da hierarquia e a sua especificidade, ou seja, o0 ndmera de niveis
na hierarquia.
A estrutura hipertextual @ a forma nao linear de estruturar informacées mediante
o uso de links. E composta por itens ou partes de informacdes que vwao ser

Hipertextual interligados para formar sistermas hipermidia. Essas ligagbes podem ocorrer
entre texto, videos, sons e imagens mantendo ou n&o uma hierarquia, e gerandao
um sisterna organizacional em forma de rede informacional.

Base Como o proprio nome  indica, utiliza-ze de bhasze de dados relacional e

metadadaos. MNele, utiliza-se de informacdes organizadas em bases de dados
relacionais para a busca por informacdes especificas que podem ser realizadas
ermn gualguer campo de registro. E considerada uma estrutura de organizacio

botforn-ueo por partir de uma informacgao especifica e chegar a um assunto geral.

Fonte: Adaptado de Vidotti (2010)

Ainda a respeito da estrutura hierarquica, Vidotti (2010) ressalta que
para o seu planejamento, deve-se respeitar 0s limites cognitivos da mente humana,
de acordo com a regra de “sete mais ou menos dois”, criado por Miller no ano de
1956.

Nesta regra, existe uma relagdo ao numero de niveis na hierarquia
devendo considerar um maximo de quatro a cinco niveis para 0 usuario acessar a
informacdo. O desenvolvimento de sites que ndo cumprem essas regras basicas
pode prejudicar a busca de informacéo pelo usuario (FORESTI; SOUZA; VIDOTTI,
2004).

Entretanto, apresentados os tipos de esquemas e estruturas do
sistema de organizacdo, Loureiro (2007) aponta algumas dificuldades para a
organizacdo da informacéo relacionada a este componente de Al como:

- Ambiguidade: os sistemas de organizacdo baseiam-se na

linguagem humana, naturalmente ambigua;
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- Heterogeneidade: para o autor, o conteudo disponivel na web é
altamente heterogéneo, sendo que, em um mesmo site, é possivel ter conteudos
dos mais diversos tipos e em diferentes formatos e,

- Estética: significa saber adequar forma ao conteudo, ou seja, ter
uma boa estética € essencial, porém a preocupacdo com a parte visual ndo deve
prevalecer sobre a organizacdo e compreensao da informacéo.

Ainda assim, nota-se que o sistema de organizagdo como um todo é
responsavel pela estruturacdo dos conteudos que irdo formar o site, por isso, 0s
critérios de disposicdo dos itens informacionais devem ser bem definidos,
observando os esquemas e estruturas que melhor satisfacam a necessidade do
usuario (VIDOTTI, 2010).

2.3.1.2 Sistema de navegacao

O segundo componente de Al elaborados por Morville e Rosenfeld
(2006) € o sistema de navegacdo. Vidotti (2010) explica que a hierarquia conseguida
pelos critérios de navegacdo € um modo poderoso de organizar a informacéo e, em
muitos casos, estabelece a base para a organizacdo dos conteudos em sites.

Araujo e Silva (2011) apontam como funcbes basicas deste
componente, além de indicar ao usuario a sua localizacdo mostra também o
caminho correto para chegar ao seu destino. Assim, foram estabelecidas trés
categorias para representar 0 sistema de navegacdo. S&o eles, navegacao:
embutida, auxiliar e suplementar.

Reis (2007) explica que a navegacdo embutida € formada pelos
elementos que s&do apresentados junto com o0 conteddo e sua funcdo €
contextualizar e oferecer flexibilidade de movimentos. A navegacdo embutida é
dividida pelos tipos: hierarquico, global, local, ad hoc e contextual.

Para caracterizar a navegacao hierarquica, Vidotti (2010) explica que
desde a pagina principal de um ambiente de navegacéo até as paginas de destino,
as principais opcdes sao provenientes da hierarquia.

Na navegacao ad hoc, os links séo de natureza mais editorial do que
arquitetural. Na pratica, envolve representar palavras ou expressodes, dentro de
frases ou paragrafos como links de hipertexto. A figura 4 exemplifica os tipos de

navegacao hierarquica e ad hoc.



Figura 4 - Exemplos de navegacao hierarquica e ad hoc
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A navegacdao global é caracterizada por mostrar links para as areas-
chaves e costuma estar localizada no cabecalho ou no rodapé da tela. Pode-se
também aplica-la no site inteiro e deve estar integrada ao design gréafico para
fornecer a contextualizacdo (MORVILLE; ROSENFELD, 2006). A figura 5 apresenta

um exemplo deste tipo de navegacao.

Figura 5 - Exemplo de navegacéao global
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Fonte: http://www.procon.pr.gov.br/

A navegacao local complementa a global e d4 acesso a subsecdes
do site, além de permitir que o usuario navegue dentro de subareas ou secbes
utilizando menus especificos. JA a navegacdo contextual representa a colecdo de
referéncias cruzadas que ligam as paginas com temas relacionados em outras
secdes. A figura 6 ilustra a localizacdo estrutural dos elementos embutidos (global,

local e contextual) na pagina de um site.
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Figura 6 - Elementos embutidos em um site.
GLOBAL

LOCAL _
CONTEXTUAL

Fonte: Adaptado de Morville e Rosenfeld (2006)

Morville e Rosenfeld (2006) também criaram elementos auxiliares de
navegacao que sdo representados pelos tipos: barras de navegacao e frames.
Foresti; Souza e Vidotti (2004) explicam que as barras de navegacdo sao colecdes
de links de hipertexto agrupados em uma pagina que podem estar na forma grafica
como uma imagem mapeada ou como imagens dentro de uma estrutura de tabela
ou mesmo baseada em texto.

Enquanto que os frames sdo sub-janelas nas quais sé&o
apresentadas informagfes independentes entre si e sédo utilizados como forma de
aplicacdo de barras de navegacao textuais ou graficas, separando o sistema de
navegacao do conteudo do site. A utilizacdo dos frames deve ser planejada de
acordo com 0 espacgo que ocuparao na tela.

Outro modo de navegacéo categorizados por Morville e Rosenfeld
(2006) é a navegacao suplementar que é formada pelos elementos externos a
hierarquia do site e sua funcdo é prover caminhos complementares para se
encontrar o contetudo e completar as tarefas.

Reis (2007) explica que este tipo de navegacao cumpre o papel de
apresentar uma visdo alternativa de como acessar a informacdo e sao
representados pelos tipos: mapas de sites, que mostram uma visdo sobre a
totalidade do conteudo, indices, que permitem o0 acesso direto a um conteudo
especifico e, guias, que oferecem navegacao linear customizada para determinado
assunto ou tarefa.

Além disso, constituem a navegacdo suplementar a personalizacao,
a customizacao e a navegacao social. A navegacao social € a mais utilizada desta

listagem e tem grande valor por criar correlacdes entre os conteldos baseados nos
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interesses dos usuarios e ndo nas suposi¢des do arquiteto de informacao, por isso,
€ uma boa ferramenta para superar as dificuldades do projeto do sistema de
navegacao, especialmente para se melhorar a contextualizagéo (REIS, 2007).

Um exemplo de navegacdo social estd no filtro colaborativo de
comeércios eletrénicos como a livraria virtual Amazon (www.amazon.com). Nesse
portal, cada pagina que detalha um produto possui uma lista de links chamada
“Customers who bought this also bought” (“Clientes que compraram isto também
compraram”), no qual, sdo apresentados produtos que interessaram a outros
usuarios na mesma situacao (REIS, 2007). Morville e Rosenfeld (2006) também
correlacionaram cada tipo de navegacdo embutida com uma pergunta para facilitar a

sua compreensao, conforme mostra a figura 7.

Figura 7 — Perguntas para o sistema de navegacao
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g - =
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Fonte: Morville e Rosenfeld (2006)

Loranger e Nielsen (2007) também adotaram perguntas, conforme
mostra o quadro 4, para orientarem que as interfaces de navegacao devem auxiliar o
usuario a responder a trés perguntas basicas: onde estou? de onde vim? e, para
onde vou?

Quadro 4 - Perguntas de interface de navegacgao

Onde estou? De onde vim? E, para onde vou?

BN

Com relacio a www e a | Refere-se ao botédo voltar, lista | Esta pergunta deve ser
estrutura do proprio site. O | histérica e links de paginas | respondida pelas
logotipo deve ser transformado | visitadas. Saber quais links ja | op¢cdes de navegacao
em um link para a péagina |foram visitados ajuda a | visiveis em cada
principal de forma que o usuario | aprender a estrutura do site e | pagina.

possa chegar a esta primeira | evita o tempo gasto voltando-

pagina de qualquer pagina que | se a mesma pagina.

ele estiver de forma rapida

Fonte: Adaptado de Loranger e Nielsen (2007)
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Porém, deve-se ressaltar que mesmo com a categorizacdo proposta
por Morville e Rosenfeld (2006), ainda hd um constante desafio no desenho do
sistema de navegacdo no sentido de manter o equilibrio entre a movimentagéo e o
oferecimento de opc¢des de links para o usuario.

Neste aspecto, nota-se que o sistema de navegagdo € um termo
amplo e esta presente na linha de pesquisa de diferentes autores focados em
arquitetura de sites. Agner (2007) justifica que o desenho de sistemas de navegacao
de um site para a web estd muito envolvido com o conceito de Al por ser uma
atividade relacionada a necessidade emergente de se transformar a complexidade
em clareza e de tornar as informacdes compreensiveis para 0s seres humanos
através do seu mapeamento, da sua organizacdo e da sua estruturacao.

Para Nielsen (2000) apud Agner (2007), na web a interacéo
essencial do usuario consiste em clicar links de hipertextos com o objetivo de circular
por um espaco informacional, composto de centenas de milhdes, ou até bilhdes de
paginas.

Como o espaco informacional é vasto, a navegacao pode tornar-se
dificil e, para isso, a necessidade em oferecer suportes navegacionais além
dos hiperlinks comuns.

Agner (2007) também Ilembra que na navegacdo para O0S
documentos eletrbnicos, ndo existem muitas pistas para orientar 0 acesso a
informac&o em comparacao a midia impressa.

As paginas da web precisam fornecer dicas explicitas do contexto e
da organizacdo da informacdo, porque somente pequena porcao de qualquer site
sera visivel num determinado momento. Isso implica mudancas radicais em nossos
conceitos de navegacao baseados nos impressos.

Os hipertextos podem confundir os usudrios, que precisam de
indicagOes organizadas e de elementos de interface claros para compreender o que
liga uma pagina as outras, formando os sites (AGNER, 2002).

Deve-se também atentar que a estrutura das informacdes é uma
representacdo simbdlica que em si constitui uma linguagem, estabelece canais de
comunicacdo com usuarios individualizados procurando antecipar os assuntos de
interesse e criar pontos de acesso precisos para a sua representacdo (DUARTE,
2012).
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2.3.1.3 Sistema de rotulagem

Outro componente de Al desenvolvido por Morville e Rosenfeld
(2006) é o sistema de rotulagem. Na concepcao de Foresti; Souza e Vidotti (2004),
rétulo € uma forma de representar um conjunto de informacdes utilizando uma
palavra ou um icone, afim de facilitar a recuperacédo da informacédo e a navegacao
do usuario dentro do site.

Para Silva (2010), rotular € uma forma de representar a informacao
inerente ao ser humano. “Utiliza-se rotulos para representar maiores pedacos de
informacBes nos websites, sendo seu objetivo comunicar a informacao
eficientemente, ou seja, transmitir o significado sem ocupar muito espaco vertical da
pagina” (SILVA, 2010, p. 17).

No entendimento de Aquino e Oliveira (2012), assim como as
palavras encerram em si mesmas um significado, os rotulos em um ambiente digital
trazem uma grande quantidade de informacdes abrangendo inclusive outros
sistemas como organizacdo e navegacao. “A sua funcdo € comunicar a informacéao
sem demandar grande capacidade cognitiva do usuario” (AQUINO; OLIVEIRA, 2012,
p. 135).

Quanto ao seu formato de representacdo, os rotulos podem ser

textuais ou iconogréficos, conforme mostra o quadro 5.
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Quadro 5 - Tipos de rotulos

covERNo Do EsTADS - Jegnograficos: acrescentam estética ao site, porém, s4o menos precisos gue
os textuais e mais adequados para os sistemas de navegagdo com um ndmero limitado de

opgdes

FROCOM responde
P Textuais: Compostos por uma ou mais palavras. Sao divididos em:

a. Links contextuais: surge a partir da redacio do autor e do contexta, n&o fica sob controle
do arquiteto da informagan;

b, Titulos: sao rotulos gue descreve o conteddo com estrutura na forma hierarguica comao
textos em livros que possuem capitulos, segies e assim por diante;
Listas de opgdes: sa0 as opodes de navegagan;

d. Indices: saotermas que representam conteddos para a busca e navegagao. Sao tambem

representados por palavras-chave, metadados, tesauros ou wvocabularios controlados.

Fonte: Adaptado de Morville e Rosenfeld (2006)

De um modo geral, esses rotulos sdo utilizados dentro dos sistemas
de navegacao, muitas vezes como termos de indexacao para classificar o contetdo
do site e basicamente funcionam como atalhos que conduzem a outras paginas de
um site para obter informacdes especificas, podendo também ser aplicados na
definicdo de cabecalhos.

Nesse sentido, Reis (2007, p. 91) afirma que “a eficiéncia dessa
comunicacdo estd diretamente ligada a capacidade do rotulo em resumir e
contextualizar a informacédo da pagina que aponta.”

Por isso, Morville e Rosenfeld (2006) alertam para a dificuldade de
se projetar rétulos eficientes, consequéncia muitas vezes da ambiguidade notoria
dos processos de linguagens. Sempre existem sindbnimos e homoénimos para se
preocupar e diferentes contextos influenciam nossa compreensdao sobre o
significado de um determinado termo (AQUINO; OLIVEIRA, 2012).

Neste cenario, Nonato (2009) atesta a contribuicdo da Cl e da
Biblioteconomia para a aplicacdo do sistema de rotulagem, a partir da utilizacdo da
técnica de representar tematicamente um documento que significa substituir o texto
de um documento por uma descricdo abreviada de seu conteudo, com o intuito de

explicitar sua esséncia.
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A conexao entre o sistema de rotulagem e o processo de analise de
assunto se estabelece ao considerar que se o0 objetivo da rotulagem € obter rétulos
mais consistentes e sem ambiguidades, o uso de linguagens de indexacao, tal como
a taxonomia, torna-se uma opcéao viavel. Como afirma Nonato (2009, p. 74), “isto
garante consisténcia ao hipertexto, pois torna a terminologia menos confusa, uma
vez que poderia ser construida a partir da linguagem utilizada pelo proprio usuario”.

Aquino e Oliveira (2012) também defendem a aplicagcdo das
taxonomias, que segundo Bax e Terra (2003), sdo regras de alto nivel para
organizar e classificar as informacfes nos sistemas de rotulagem por permitir a
sistematizacdo e o estabelecimento de critérios prévios para que se assegure a

consisténcia dos tratamentos de dados.

2.3.1.4 Sistema de busca

O guarto componente definido por Morville e Rosenfeld (2006) € o
sistema de busca. Este elemento é empregado na Internet para permitir a
localizac&o de informacdes que podem estar armazenadas em qualquer computador
conectado a ela.

E importante que seja empregado um sistema de busca interno em
sites que possuem grande volume de informagOes para facilitar a localizacdo das
mesmas pelo usuario (FORESTI; SOUZA; VIDOTTI, 2004). Morville e Rosenfeld
(2006) categorizaram o sistema de busca em:

- ltem conhecido: realiza a busca que o usuario conhece o item a ser
pesquisado;

- Ideias abstratas: realiza a busca que o usuario sabe o que quer
mas ndo consegue descrever;

- Exploratoria: realiza a busca que o usuério sabe descrever mas
nao sabe o0 que procura e,

- Compreensiva: realiza a busca que o usuario quer todas as
informacdes de um assunto.

Em consonéancia com Dias e Silva (2008), julga-se este componente,
como, talvez, o mais importante. Visto que ao acessar um site, é através deste que
h& uma maior possibilidade do usuario conseguir o que deseja, ou seja, a satisfacao

de suas necessidades informacionais.
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Atualmente existem varias formas para os sites no que tange um
sistema de busca, a empresa Google, por exemplo, disponibiliza um motor de busca
aos websites, além de outros modelos de busca proprios para websites especificos
(ARAUJO; SILVA, 2011).

No entanto, Morville e Rosenfeld (2006) esclarecem que as
ferramentas de busca ndo conseguem mapear e indexar todas as informacodes
apresentadas na internet pelo fato de ocorrer um grande numero de inclusbes e
exclusdes de sites diariamente.

Assim, apresentados os quatro componentes de Al fica evidente a
sua importancia para a criacdo de paginas na web com qualidade e eficiéncia para
atender as necessidades dos usuarios. Além da caracterizacdo e aplicacdo da Al,
outros estudos sdo elaborados para facilitar a organizacdo de conteudos
informacionais em ambientes digitais como, por exemplo, os “principios de
usabilidade e acessibilidade”.

No entendimento de Villela (2003), pesquisas de usabilidade e
acessibilidade para a avaliacao de sites estao inseridos tanto no contexto da Ciéncia
da Computacéo, definidos como estudos de Engenharia de Software quanto no
contexto de Ciéncia da Informacdo, referindo-se principalmente ao uso da
informagao (VILLELA, 2003).

2.4 USABILIDADE E ACESSIBILIDADE

A usabilidade e a acessibilidade séo principios metodoldgicos que se
interrelacionam por buscarem em comum, a eficiéncia e a eficacia no uso de uma
interface com o usuario (MACEDO; PEREIRA, 2009).

Neste contexto, a acessibilidade é um termo mais genérico ja que
contempla todos os tipos de usuarios e abrange varios aspectos da tecnologia,
enquanto, a usabilidade engloba aspectos relacionados a interface e a interacdo de
usuarios com o computador (Miranda, 2002). Em comum, tanto a acessibilidade
guanto a usabilidade podem contribuir com a organizacdo dos conteudos disponiveis
em sites e portais eletronicos, sobretudo, para facilitar a localizacdo de objetos em
formatos de textos e figuras.
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Dias (2007) explica que um portal web acessivel é indexado de
forma mais rapida e precisa pelos mecanismos de busca, fazendo com que os
usuarios consigam encontra-lo de forma mais facil.

J& a usabilidade assegura que os produtos sejam faceis de usar,
eficientes e agradaveis sob a visdo do usuario. Desta forma, segundo Preece e
Yvonne (2002), implica em otimizar as interacdes estabelecidas pelas pessoas com
produtos interativos. Os mesmos autores listam como metas para atender aos
requisitos de usabilidade:

e Ser eficaz no uso (eficacia);

e Ser eficiente no uso (eficiéncia);

e Ser segura no uso (seguranga);

e Ser facil de aprender (aprendizagem);

e Ser facil de lembrar como se usa (memodria).

Dias (2007) define a usabilidade utilizando diferentes abordagens.
Para a autora, em definicbes orientadas ao produto, a usabilidade associa-se as
caracteristicas ergondmicas do produto, em definicbes orientadas ao usuario,
relaciona-se a atitude do usuario frente ao produto e em definicdes orientadas ao
contexto de uso, relaciona-se as tarefas especificas realizadas por usuarios
especificos do produto.

Para Loranger e Nielsen (2007), a usabilidade nunca foi téao
importante, resultado da crescente quantidade de sites na web e também, do nivel
de exigéncia dos usuarios que estao cada vez menos tolerantes a sites complexos.

Neste aspecto, a usabilidade pode ser considerada como um
atributo de qualidade correlacionado a facilidade de uso e esta condicdo esti
relacionada a rapidez com que 0s usuarios conseguem aprender a usar alguma
coisa, ou seja, representa a sua eficiéncia, o quanto lembram daquilo, seu grau de
propensao a erros e 0 quanto gostam de utiliza-la.

Ainda na concepc¢éo de Camargo (2004), o conceito de usabilidade
pode ser definido como a combinacdo de caracteristicas, facilidade de
aprendizagem, rapidez no desempenho da tarefa, baixa taxa de erro, interface
adequada ao sistema e satisfacdo subjetiva do usuario.

Dias (2007) completa que a usabilidade abrange principalmente

elementos de interfaces que devem ser utilizados para construir o design de um site.
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Alguns destes elementos, denominados “Elementos de Design”, sdo apresentados

no quadro 6.

Quadro 6 - Elementos de design

Elementos Descrigcao
Logotipo e Slogan S0 elementos gue dewemn ser inseridos na Home Page principal
Menus sHo utilizados para facilitar a nawvegagciao do usuario, eles dewerm conter

palavras gque expresserm conteddo significativo

palavras que forem links

Links sHo ligacdes com outros textos, porém, dewe-se sublinhar apenas as

Barra de rolagem dewve ser utiizada para que o usuario wisualize textos adicionais na tela;

wvisualmente;

Graficos e figuras dewvern ser utilizados serm excessos, para que a padgina ndo fique poluida

Fundos e texturas dewvern ser utilizados para que a pagina se torne wvisualmente agradawel ao
usuUario;
Padrao todas as paginas dewverm seguir um padrao para serem identificados como

sendo de um determinado sife

Dowwnload dewve ser utiizado para obtencio de argquivos, porém, dewe ser rapido;
Carregarmento da | a pagina dewe abrir erm um termpo relativarmente rapido para que o usUario
pagina nao desista de utiliza-1a

Fonte: Adaptado de Camargo (2004)

Para Andrade (2007), aspectos como cor, agrupamento de
informacdes, e tipologia também devem ser observados e elaborados com cuidado
para que a interface seja transparente e ainda, ao invés de se tornar um fator de
distracdo, atue como um instrumento facilitador para permitir a clareza das
informagdes produzidas.

O autor cita como exemplo, os links distribuidos em paginas da web,
no qual, a interface deve estar preparada primeiro para indicar claramente onde esta
o link de interesse do usuario, seja pelo uso de cores, tipos sublinhados, entre outros
recursos, permitindo que o usuario possa clicar no link interessado sem perder o seu
foco de atengédo no ambiente de navegagao.

Embora sejam inUmeros o0s requisitos para a concepcdo da
usabilidade, Loranger e Nielsen (2007) observam que o0s problemas com este
elemento foram diminuindo ao longo do tempo pelo aprimoramento da tecnologia, no
qual, atenuou a dificuldade na criacdo de sites com as descobertas tecnoldgicas que
facilitou a implementacéo de recursos mais eficientes para o usuario.

“No ambito da usabilidade, a intencdo € concentrar o usuario nos
seus principais objetivos de interacdo, evitando que tenha de dispensar atencéo

extra a outros elementos ou dispositivos de navegacao” (ANDRADE, 2007, p. 9).



52

Outro conceito importante que esta sendo utilizado atualmente € o
da “usabilidade aplicada a acessibilidade” por representar o principio basico da web
gue é a possibilidade e o acesso por qualquer tipo de usuario. Porém, sdo poucos 0s
projetistas que seguem esse principio.

Macedo e Pereira (2009) explicam que a maioria dos
desenvolvedores de paginas web ignoram boas praticas que viabilizam o acesso a
informacé&o (acessibilidade) e ao seu uso (usabilidade).

Neste universo, Dias (2007) completa que os usudrios se adaptam
aos sites na medida em que se acostumam a certas abordagens de design,
enguanto, os designers evitam 0s piores abusos para minimizar abordagens que
aumentam potenciais problemas.

Nestas condicdes, a usabilidade e a acessibilidade sé&o
caracteristicas que agregam qualidade a um produto digital, porém, €& a
acessibilidade que permitira que a base de usuarios projetada seja alcancada em
sua maxima extensdo e que 0s usuarios que se deseja conquistar com o produto,
tenham éxito em iniciativas de acesso ao conteudo digital em uso
(MAZZONI;TORRES, 2004).

2.4.1 A Usabilidade e os Métodos de Avaliagdo

Diferentes métodos foram desenvolvidos e podem ser utilizados para
avaliar a usabilidade de uma pagina na web, como “inspecdo de recomendacfes
ergondmicas”, “percurso cognitivo” e “heuristicas”. A heuristica como parte de um
método cientifico, pode ser aplicado por diferentes areas do conhecimento como
computacdo, matematica e psicologia.

Sob o enfoque das ciéncias exatas, o uso do termo “heuristica” foi
impulsionado na é&rea de design de sites a partir do método de avaliagdo
denominado “As 10 Heuristicas de Nielsen”. Desenvolvido por Jakob Nielsen em
1993, ficou categorizado como parte da engenharia econdmica de usabilidade
(DIAS; MEDEIROS FILHO, 2008).

Neste cenario, a analise heuristica firmou-se como uma metodologia
muito aplicada em estudos de usabilidade e que consiste na verificagdo sistematica

da interface do usuario com relacdo a sua usabilidade, no qual, o avaliador interage
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com a interface e avalia a sua adequacdo comparando-a com principios
reconhecidos por meio de métodos (PIMENTA; WINCKLER, 2002).

Compreende-se como interface, elementos que interagem com o

usuario como caixas de dialogo, menus, estrutura de navegacdo, entre outros.

Portanto, este método investigativo tem como principal objetivo facilitar a interacéao

do sistema com o usuario.

Para a avaliacdo deste método que culminou em “As 10 Heuristicas

de Nielsen”. Nielsen (1993) elaborou dez heuristicas como base para compara-los

com as interfaces de websites, conforme apresenta o quadro 7.

Quadro 7 - “10 Heuristicas de Nielsen”

HEURISTICAS DESCRICAOD
1 Yisibilidade do status | Em um sistema web, cada pagina deve indicar a segdo 4 qual pertence e
do sistema como o usuano chegou até ali,
2 Compatibilidade  do | O sistema deve utilizar uma linguagern familiar ao usuario, com palavras e
sistermna corm 0| expressdes familiares
munda real
3 Controle do usuario e | Saidas devem estar disponiveis e claras para ele poder desfazer o que fez.
liherdade Esta condigdo @ comum guando o usuario escalhe opgdes por engana.
4 Consisténcia e | O usuario ndo deve ter que adivinhar o que o sistema quer |he dizer. O
padries usuario fica insatisfeito ao acessar uma pagina cujo conteddo ndo condiz
com a descrigdo da link.
5 Frevengio de erras Em sisternas Web, os erros sd30 muito comung no envio de dados do
UsuArao
[ Reconhecimento  ao | Ma Web, o sistema deve facilitar ao usudrio identificar onde ele esta, e de
invés de relembranga | onde ele veio, sem a necessidade de mematizar uma grande guantidade
de passos
7 Flexibilidade e | O usuaro novato ganha expenéncia com o uso 8
eficiéncia de uso opgdes de atalho permitem ao usuario experiente agilizar o uso da
ferramenta. Os bookmarks sdo0 usados para acelerar o uso de sistemas
Wieh,
o Estética e design | O sistema nao deve conter informagdo irrelevante ou
minimalista raramente necessaria para o usuario. Em sistemas Web, a informagéo
principal deve wir antes, e informagdes adicionais abaixo, sempre cam um
link de retorno para o topo da pagina
8 | Ajudar usuanos a Az mensagens de erro devem indicar o problema com precisdo e oferecer
reconhecer, uma solugdo para o erro, ou um link para a possivel solugéo
diagnosticar e corrigir
Brros
10 | Ajuda e | A ajuda deve estar integrada & pagina. Em sisternas Web, isto pode ser
documentacio feito com o uso de conteddo adicional que surge ao passar o ponteiro do
mouse, desaparecendo em sequida

Fonte: Adaptado de Nielsen (1993)

Segundo Pimenta e Winckler (2002), uma sessdo de avaliacao

heuristica dura entre uma e duas horas. Os resultados obtidos devem ser

consolidados, montando um resumo geral. A avaliagcdo heuristica se tornou popular
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por ser simples e relativamente rapida, além de permitir a avaliacdo sem a presenca
de usuérios de testes (DIAS; MEDEIROS FILHO, 2008).

Independente do método escolhido, as avaliagfes sdo fundamentais
para a identificacdo de problemas de usabilidade como, distribuicdo da informacéo,
lentiddo e falta de feedback que pode comprometer a qualidade de um site e resultar
na insatisfacdo do usuario.

Outro aspecto a considerar no processo de analise da organizacao
da informacdo em ambiente digital, além da Al e dos principios de usabilidade e
acessibilidade sédo os aspectos formais e estruturais da apresentacdo dos textos
publicados neste ambiente, no qual, a Linguistica Textual (LT) € uma area que pode
contribuir com este contexto.

A LT pode ser resumida como o estudo dos processos e
regularidades gerais e especifos segundo os quais se produz, constitui, compreende
e descreve o fendbmeno texto (COSTA, 2003).

2.4 ALINGUISTICA TEXTUAL E A PRODUCAO DE TEXTOS NA WEB

No entendimento de Fernandez, Oliveira e Souza (2011), a
apresentacdo dos conteudos textuais em ambiente digital deve ser feito de forma
sistematica embasada em critérios de disposicao, entre outros aspectos, para dar
uma melhor visibilidade do que se pretende informar.

Deve-se aqui atentar para o fato que nesta pesquisa, a andlise de
conteudos informacionais em paginas web refere-se especificamente as formas de
organizagdo da informagédo para facilitar e agilizar o seu acesso e uso em
consonancia com os elementos da Al, desconsiderando-se, portanto, o conteudo
semantico dessas mensagens.

Neste sentido, as producOes textuais devem apresentar uma
linguagem objetiva para facilitar a busca e a utilidade das informa¢des (STRAIOTO,
2002).

Para Fernandez, Oliveira e Souza (2011) alguns padrdes basicos da
LT podem contribuir para um melhor desenvolvimento de websites, trazendo para o
seu usuario condi¢Bes de acesso e uso mais direto e eficaz, uma vez que, a LT tem

por objeto especifico os processos de construcdo textual, por meio dos quais 0s
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participantes do ato comunicativo criam sentidos e interagem com outros seres
humanos.

Assim, a LT participa deste cenario justamente por abordar em seus
estudos, metodologias para o tratamento e a producdo de contetdos textuais em
ambientes de informacéao.

Costa (2003) esclarece que a LT apresenta-se como um novo ramo
da Linguistica que a partir da década de 60 comecou a se desenvolver na Europa.
Neste periodo, percebeu-se que a linguistica da frase ou a linguistica estruturalista
estava sendo insuficiente para resolver certos fendbmenos de natureza mais
abrangente.

De acordo com o cenario da época, havia uma demanda que exigia
uma linguistica direcionada aos mecanismos de organizacdo textual responsaveis
pela construcéo do sentido.

Historicamente, h& dois momentos chaves para a constituicdo da LT:
o século XVII que é o século das graméticas gerais, no qual, estabeleceram
principios que ndo prendiam a um lingua particular mas a uma linguagem em sua
generalidade, e o0 século XIX com suas gramaticas comparadas (FERNANDEZ;
OLIVEIRA; SOUZA, 2011).

Koch (2004) completa que a LT teve, de inicio, por preocupac¢ao
basica o estudo de mecanismos referentes ao sistema gramatical da lingua, cujo uso
garantiria as duas ou mais sequéncias o estatuto de texto. Neste principio, o texto
era concebido como uma “frase complexa”, “signo linguistico primario”, entre outras
terminologias.

Na visdo de Galembeck (2006), todo e qualquer processo de
producdo de textos caracteriza-se como um processo ativo e continuo do sentido, e
liga-se a toda uma rede de unidades e elementos suplementares, ativados
essencialmente em relacdo a um dado contexto socio-cultural. Para o autor, no final
da década de setenta, o enfoque da LT deixa de ser a competéncia textual dos
falantes e passa a considerar o aspecto da textualidade.

De acordo com essa linha de raciocinio, a textualidade representa
um conjunto de caracteristicas que possibilitam que o texto seja mais do que uma
simples sequéncia frasal e se constitui em uma “unidade de linguagem em uso,
cumprindo uma funcéo identificavel num dado jogo de atuacdo sociocomunicativa’
(COSTA VAL, 1991, p. 4).
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Marcuschi (2007) completa que a nova fase da LT, assume uma
condicdo interdisciplinar, dinamica e funcional que ndo considera a lingua como
entidade autdnoma ou formal.

Neste cenério, Koch (2004) lembra que a moderna evolu¢do do
conhecimento, com sua multiplicidade cultural, histérica e funcional, ndo existiria
sem a presenca de textos, formas linguisticas da constituicdo e organizacdo do
conhecimento complexo pelo fato de fornecerem formatos para a arquitetura
linguistica verbal do conhecimento séciocognitivo relevante. Assim, a arquitetura
formal dos textos representa a organizacao linguistica, conceitual e perceptual do
conhecimento.

A trajetoria da LT, desde o seu aparecimento até os dias atuais
percorreu um longo caminho que fez ampliar e modificar a cada passo o0 seu
espectro de preocupacdes.

No Brasil, Costa (2003) explica que os primeiros estudos da
Linguistica chegaram na década de oitenta com o propdésito de analisar o texto como
sequéncias linguisticas coerentes em si.

Koch (2004) afirma que de uma disciplina voltada primeiramente
para as construcbes gramaticais transformou-se em uma disciplina com forte
tendéncia interacional em relagdo aos novos meios de representacdo do
conhecimento. A autora cita como exemplo, a inclusao do hipertexto, no qual, utiliza-
se a linguistica como suporte as interacdes virtuais.

Em se tratando de hipertexto, a intertextualidade participa deste
cenario por caracterizar-se como um processo de incorporacdo de um texto em outro
texto (intertexto) anteriormente produzido, uma condi¢do também visivel em paginas
na web pela inclusdo de links textuais que permitem a mudanca de uma pagina para
outra.

Para Santana (2010), ointertexto sO funciona quando o leitor
consegue perceber a referéncia do autor a outras obras ou a fragmentos
identificaveis de variados textos.

Desta forma, a intertextualidade é uma espécie de conversa entre 0s
textos e este tipo de interacdo pode aparecer nitidamente diante do leitor ou estar
em uma camada subentendida, nos mais diferentes géneros textuais. “Para

compreender a presenca deste mecanismo em um texto, € necessario que a pessoa
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detenha uma experiéncia de mundo e em nivel cultural significativo” (SANTANA,
2010, p. 1).

A partir do contexto apresentado, para analisar a apresentacao dos
contetdos textuais nas paginas da web, faz-se necesséario estudar os fatores de
textualidade para o entendimento dos tipos de textos produzidos.

Para Frasson (2010), todo texto tem uma organizacdo propria,
estando nele envolvidos todos os elementos que o compdem. Essas relagdes,
ocorrem muitas vezes a partir de marcas linguisticas, sendo que, o resultado desse
trabalho é a sua textualidade. Entende-se por textualidade como o “conjunto de
caracteristicas que fazem com que o texto seja um texto, e ndo apenas uma
sequéncia de frases” (COSTA VAL, 1991, p. 1).

Na visado de Galembeck (2006), o processamento do texto depende
nao soO de suas caracteristicas internas mas do conhecimento dos usuarios, pois é a
partir deste conhecimento que definem-se as estratégias a serem utilizadas na

producao e recepcao do texto.

Todo e qualquer processo de producgdo de textos caracteriza-se como um
processo ativo e continuo do sentido, e liga-se a toda uma rede de unidades
e elementos suplementares, ativados necessariamente em relagcdo a um
dado contexto sodcio-cultural. Dessa forma, pode-se admitir que a
construcdo do sentido sé ocorre num dado contexto (GALEMBECK, 2006,

p.1).

Sendo assim, Beaugrande e Dressler apresentam sete fatores como
sendo 0s responsaveis pela textualidade de qualquer tipo de texto. Para os
precursores da LT, dois deles, coesdo e coeréncia, se relacionam com o material
conceitual e linguistico do texto, os outros cinco - aceitabilidade, situcionalidade,
intencionalidade, informatividade e intertextualidade - estdo ligados aos fatores

pragmaticos envolvidos no processo sociocomunicativo (COSTA VAL, 1991).

2.5.1 Os Fatores de Textualidade

Os sete fatores de textualidade citados brevemente no topico

anterior, serdo apresentados na sequéncia, na visao de diferentes autores.
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2.5.1.1 Coeréncia e coesao

A coeréncia é considerada um fator essencial da textualidade por ser
responsavel pelo sentido do texto. Envolve ndo s6 aspectos légicos e semanticos,
mas tambem cognitivos, na medida em que depende do partilhar do conhecimento
entre os interlecutores (COSTA VAL, 1991). Para a LT, o critério de textualidade por
exceléncia é uma coeréncia, ou seja, a coeréncia é que faz com que uma sequéncia
linguistica seja um texto e ndo um amontoado aleato6rio de palavras ou frases.

Koch e Travaglia (1999) afirmam que a coeréncia faz com que o
texto tenha sentido para o usuario, devendo ser vista, como um principio de
interpretabilidade. “Por isso se diz que a coeréncia é basicamente um principio de
interpretabilidade e compreensdo do texto, que rege ndo sé sua recepg¢ao, mas
também sua producao e constituicdo” (TRAVAGLIA, 1991, p. 23).

J& a coesdo é a manifestacao linguistica da coeréncia e advém da
maneira como 0S conceitos e relacbes subjacentes sdo expressos na superficie
textual. Para Koch e Travaglia (1999), a coesdo contribui para estabelecer a
coeréncia mas nao garante a sua obtencdo. A coesao é também definida como a
ligacdo entre os elementos linguisticos da superficie do texto, 0 modo como eles se
relacionam e 0 modo como as frases ou partes delas se combinam para garantir um
desenvolvimento proposicional (TRAVAGLIA, 1991).

Frasson (2010) completa que os fatores de coesdo constituem-se
em uma espécie de “semantica da sintaxe textual’, ou seja, envolve o0s
procedimentos de conexdo superficial, estabelecendo para isso, condi¢cdes de
contextualidade e inclusdo da formacdo sintatica do texto em suas relacbes

gramaticais.

2.5.1.2 Intencionalidade

Beaugrande e Dressler (1983) apud Koch e Travaglia (1999)
afirmam que para uma manifestacao linguistica constituir um texto € essencial que
haja a intencdo do emissor de apresenté-la e a dos receptores de aceita-la como tal.
Neste sentido, Koch (2004) relata que a intencionalidade refere-se aos diversos

modos como as pessoas usam textos para perseguir e realizar suas intencdes
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comunicativas, utilizando para isso, recursos considerados adequados a
concretizacdo dos objetivos visados.

Na visdo de Costa Val (1991), a intencionalidade representa o
empenho do produtor em construir um discurso coerente, coeso e capaz de
satisfazer os objetivos que tem em mente em uma determinada situacéo
comunicativa. O objetivo pode ser informar, impressionar, alarmar, ou convencer,
entre outras expressdes, sendo que € a partir deste fator que se orienta na
confeccgéao do texto.

2.5.1.3 Aceitabilidade

A aceitabilidade é o resultado da expectativa do recebedor em
relacdo ao conjunto de ocorréncias com que se defronta, seja um texto coerente,
coeso, util e relevante, capaz de leva-lo a adquirir conhecimentos ou a cooperar com
0s objetivos do produtor (COSTA VAL, 1991).

Grice (1975, 1978) apud Costa Val (1991) estabeleceu estratégias
usualmente adotadas pelo produtores para alcancar a aceitabilidade do recebedor,
além da cooperacdo. S&o eles: a qualidade (autenticidade), quantidade
(informatividade), pertinéncia e relevancia das informacdes, bem como, a maneira
como essas informacdes devem ser apresentadas, ou seja, sua precisao, clareza,
ordenacéo, concisao, entre outros.

Considera-se que a aceitabilidade ¢é a contraparte da
intencionalidade por referir-se “a concordancia do parceiro em entrar num “jogo de
atuacao comunicativas” e agir de acordo com suas regras, fazendo o possivel para
leva-lo a um bom termo” (KOCH, 2004, p. 42).

A autora justifica esta condicdo ao afirmar que a comunicacéo
humana é regida pelo “Principio de Cooperagdo”, ou seja, refere-se a atitude dos
interlecutores de aceitarem o comportamento linguistico do parceiro como um texto
coeso, coerente e que tenha para eles alguma importancia, assim, mesmo que um
texto seja em partes incoerente, o leitor fara o possivel para designar-lhe um

sentido.
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2.5.1.4 Situcionalidade

Segundo Beaugrande e Dresser (1983) apud Koch (2004), a
situcionalidade refere-se aos elementos responsaveis pela pertinéncia e relevancia
do texto quanto ao contexto em que ocorre. Desta forma, € a adequacado do texto a
situacdo sociocomunicativa. O contexto pode definir o sentido do discurso e
geralmente orienta tanto a produ¢ao quanto a recepcao.

Em determinadas circunstancias, um texto menos coeso e
aparentemente menos claro pode funcionar melhor, ser mais adequado do que outro
de configuracdo mais completa (COSTA VAL, 1991).

Na concepcao de Koch (2004), a situacionalidade pode acontecer a
partir de duas dire¢cOes, da situacdo para o texto que refere-se ao conjunto de
fatores que tornam um texto consideravel para uma situagdo comunicativa em curso
ou passivel de ser reconstruida.

Trata neste caso, de estabelecer em que medida a situacao
comunicativa intervem na producdo ou recepcao do texto, determinando alternativas
em termos, por exemplo, do grau de formalidade, variedade linguistica, tratamento a
ser dado ao tema, entre outros e, do texto para a situagcdo, aqui Koch (2004)
lembra que um texto tem reflexos relevantes sobre a situagéo, visto que, o mundo
textual ndo é idéntico ao mundo real.

O produtor ao construir um texto, o faz de acordo com a sua Vvisao
de mundo, j& o interlocutor interpreta o texto conforme o0s seus propésitos,
convicgles e perspectivas. Neste contexto, hd sempre uma media¢édo entre o mundo

real e 0 mundo construido pelo texto.

2.5.1.5 Intertextualidade

A intertextualidade compreende os diversos modos pelos quais a
producdo e a recepcdo de um determinado texto depende do conhecimento de
outros textos previamente existentes por parte dos interlecutores. Estes diversos
modos, no entendimento de Koch e Travaglia (1999), incluem fatores relativos a
conteldo, tipologia textual e tipos textuais.



61

Nesta situacdo, sdo inumeros o0s textos que sO6 fazem sentido
guando entendidos em relacdo a outros textos que funcionam como seu contexto
(COSTA VAL, 1991).

Para Gouveia (2007, p. 4), “o que contextualiza a intertextualidade é
introduzir a um novo modo de leitura o valor semantico de outro texto. Cabe ao

leitor, a partir de sua cultura e memoria, identificar o contetdo intertextual”.

2.5.1.6 Informatividade

Para Koch (2004), a informatividade refere-se ao “como” do texto, a
forma como a informacdo € divulgada, exercendo neste sentido, um papel
importante na selecdo e arranjo dos componentes textuais.

Este fator de textualidade também esta relacionado com o interesse
de quem ira receber um texto do ultimo portador, ou seja, diz respeito a medida na
gual as ocorréncias de um texto sdo esperadas ou ndo, conhecidas ou ndo (COSTA
VAL, 1991). Beaugrande e Dresser (1983) apud Koch (2004), explica que a
informatividade apresenta-se em duas situacoes:

- A distribuicdo da informacdo no texto e, para isso, deve haver um
equilibrio entre informag&o dada e informagcdo nova. A autora justifica que um texto
que apresenta informacdes conhecidas caminha em circulos, é in6cua, pois falta-lhe
a progressdo necessaria a construcdo do mundo textual. Em contrapartida, €
cognitivamente inviavel a existéncia de textos que contenham apenas informacfes
novas devido a falta de ancoras necessarias para 0 seu processamento;

- Ao grau de previsibilidade ou redundancia com que a informagao
nele contida é vinculada. Esta segunda situacéo, refere-se a informacao de um texto
que poderda ser tanto menos informativo quanto mais previsivel (redundante).
Contani (2007, p. 58) elucida que *“da teoria da informacéo extrai-se 0 pressuposto
de que quando um cdédigo é excessivamente previsivel, ndo provoca atencao e um
ponto importante em qualquer comunicacao é a conquista da atencao”.

Ainda quanto a distribuicdo da informacdo no texto, Beaugrande e
Dresser (1981) apud Koch (2004) explica que, todo texto organiza-se pela
combinagao de dois movimentos, um de retroac¢ao, processo pelo qual, se retoma a
informac&o anteriormente introduzida e que ira servir de ancora para o0 movimento

de progressao, responsavel pela introducao da informacédo nova.
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Em relacdo ao grau de previsibilidade, um discurso menos previsivel
€ mais informativo, porque a sua recepcdo € mais interessante. Ja se 0 texto
mostrar-se inteiramente inusitado tendera a ser rejeitado pelo recebedor que nao
conseguira processa-lo. Estas suposicfes servem para simbolizar os graus de
informatividade (COSTA VAL, 1991).

Existem, portanto, trés graus de informatividade, para representar a
previsibilidade ou a redundancia (KOCH, 2004):

A baixa informatividade ou primeira ordem acontece quando a
informac&o de um texto é toda apresentada da forma mais previsivel possivel e ha
uma facilidade no entendimento de seu contexto. “Quando um conteudo (tanto no
assunto quanto nas palavras escolhidas para expressa-lo) é trivial, tende a produzir
0 que se designa informatividade de primeira ordem” (BREAUGRANDE;
DRESSLER, 1997, p. 207). E uma situacdo em que o material produzido é 6bvio e
desinteressante e a atencdo que provoca € minima.

A média informatividade ou segunda ordem, é quando a informagéo
introduzida for pelo menos em parte, de forma menos esperada, menos previsivel ou
redundante;

A alta informatividade ou terceira ordem, que Koch (2004) também
denomina de grau maximo, acontece quando toda a informagédo é apresentada de
maneira imprevisivel. Nesta condicdo, exige-se um grande esfor¢co para o seu
processamento. Este tipo de nivel € comum na linguagem poética e metaférica em
geral.

Em que pese a importancia dos setes fatores para a
constituicdo de um texto, e neste caso, do portal do PROCON-PR, no presente
estudo serd estudado o fator informatividade, para analisar os graus de
informatividade presentes nas publicacdes textuais do portal.

A escolha deste fator foi considerado pertinente pelo carater
educativo e esclarecedor das publicacbes textuais apresentadas no portal do
PROCON-PR e pela possibilidade de analisar o nivel de compreensao destes textos,
uma vez que, a forma como os textos sédo elaborados tem influéncia direta no seu

entendimento ou nao.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

Tendo em vista 0s objetivos propostos, optou-se pela realizacao de
uma pesquisa exploratdria de abordagem qualitativa como um caminho abrangente
para o entendimento do problema e analise dos dados.

A pesquisa exploratdria pode ser compreendida neste cenario, como
aguela que busca levantar informagcdes sobre um determinado objeto, “delimitando
assim um campo de trabalho e mapeando as condicdes de manifestacdo desse
objeto” (SEVERINO, 2007, p. 123).

Cérdora e Silveira (2009) completam que este tipo de pesquisa
objetiva proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou construir hipdteses.

As necessidades que buscam uma abordagem qualitativa conduzem
a analisar a interacdo de certas variaveis ou possibilitar o entendimento de algumas
particularidades referente ao comportamento do individuo em seu meio
(RICHARDSON, 2007).

Para Cordora e Silveira (2009), na abordagem qualitativa o
pesquisador € ao mesmo tempo o sujeito e o objeto de sua pesquisa, no qual, o
objetivo de sua amostragem € produzir informagdes aprofundadas e ilustrativas, seja
ela pequena ou grande e o resultado deve ser capaz de produzir informacdes novas.

“A pesquisa qualitativa preocupa-se, portanto, com aspectos da
realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensdo e
explicacéo da dinamica das relacdes sociais” (CORDORA,; SILVEIRA, 2009, p. 32).

A fim de estabelecer um delineamento para o desenvolvimento desta
pesquisa foi possivel, quanto aos procedimentos, classifica-la de duas formas: como
pesquisa bibliografica para a elaboracdo da fundamentacdo tedrica e pesquisa
documental para a coleta e andlise dos dados.

A pesquisa bibliogréafica permite comprovar um determinado assunto
ou problema a partir de referéncias teodricas publicadas em diferentes fontes
documentais. No entendimento de Beuren e Raupp (2006) este tipo de pesquisa tem
como objetivo recolher informacdes e conhecimentos prévios acerca de uma
hipétese que deve ser experimentado e assunto ou problema que se deseja

encontrar uma solucéo.
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Lakatos e Marconi (1985) completam que, a pesquisa bibliografica
pode ser considerada o primeiro passo para qualquer pesquisa cientifica.

Neste estudo, a pesquisa bibliografica constitui-se na analise de
documentos publicados por meios impressos e eletrdnicos como livros, artigos
cientificos e paginas de websites. Ja& para o processo de pesquisa documental, o
principal objeto de estudo foram as fontes informacionais disponiveis no portal do
PROCON-PR, cujo endereco eletrénico é <http://www.procon.pr.gov.br>, tanto em
formato de textos como de imagens, considerando que, as péaginas do portal
também caracterizam-se como documentos, uma vez que, Sao suportes de
informacao.

A pesquisa documental, na opinido de Gil (2007), refere-se na
andlise de materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico ou que ainda
podem ser reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa.

Para Fonseca (2002), a pesquisa documental tem a mesma
trajetoria da pesquisa bibliografica, ndo sendo facil por vezes distingui-las. O autor
justifica que a pesquisa bibliogréfica utiliza fontes constituidas por material ja
elaborado, como livros e artigos cientificos, jA a pesquisa documental recorre a
fontes mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: jornais,
revistas, filmes, fotografias, pinturas, etc.

A principal pagina web utilizada para a pesquisa documental foi a
homepage do portal do PROCON-PR, no qual, foram verificados a presenca de
todos os elementos necessarios para a coleta e analise de dados, com excecao da
andlise dos niveis de informatividade, em que foram necessarios percorrer diferentes
paginas do portal para leituras das producdes textuais, portanto, ndo se limitando
apenas a sua homepage.

Deve-se aqui também registrar que em todo 0 processo

metodoldgico, a pesquisadora também foi a avaliadora destas atividades.
3.1 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
A coleta de dados consiste em um conjunto de operacdes por meio

das quais o modelo de andlise é confrontado aos dados coletados para posterior
analise dos resultados (GERHARD, 2009).
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Nesta pesquisa, o instrumento escolhido para a coleta de dados foi 0
formuléario, no qual, optou-se pela criacdo de dois tipos distintos para a adequacéo
com os objetos pesquisados. Estes formularios devem responder se as informagdes
disponiveis no portal em estudo atendem aos pressupostos tedricos e metodoldgicos
referente a organizacao e representacao da informacédo em ambiente web.

Assim, primeiro foi elaborado um formulario (Apéndice A) para
identificar os componentes de Al, no qual foram elencados cada componente —
organizacdo, navegacao, rétulo e busca - cada qual, com o desmembramento de
seus tipos e subtipos para responder se ‘atende’ ou ‘ndo atende’ a metodologia
proposta por Morville e Rosenfeld (2006).

O segundo formulario, refere-se a analise dos requisitos de
usabilidade da homepage do portal. Para avaliar a sua usabilidade, optou-se pelo
método “ As 10 Heuristicas de Nielsen” (Apendice B), no qual, foram elencadas as
dez heuristicas elaboradas pelo autor e que devem responder as escalas: ‘atende’,
‘atende parcial’ e ‘ndo atende’, considerando esta adaptacdo de escala apropriada
ao estudo em pauta.

Para analisar os niveis de informatividade, ndo foi necessario a
criacado de um instrumento especifico para a coleta de dados. Com base na literatura
referente aos fatores de textualidade, foram feitas repetidas leituras nos textos do
portal do PROCON-PR para avaliar os niveis de informatividade presentes em seu
conteudo.

Para o contexto de acessibilidade também nédo foi necessario a
elaboracdo de um instrumento para a coleta de dados, porém, devido a pertinéncia
do tema, optou-se por fazer uma breve consideragédo, uma vez que, as condicdes de
acessibilidade de um portal também pode impactar na sua organizacdo devido ao
seu comprometimento com a facilidade e agilidade na localizacdo das informacdes.

O resultado desta coleta de dados foi transcrito no item anélise dos
resultados e separados por assunto (Al, usabilidade e acessibilidade e niveis de
informatividade), no qual, foram pontuados desde o que foi apresentado no
referencial teérico como também aspectos positivos e negativos dos objetos de

estudo observados no portal.
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3.2 CENARIO DA PESQUISA

O PROCON é um o6rgao publico do poder executivo municipal ou
estadual destinado a protecao e defesa dos direitos dos consumidores que surgiu no
Brasil em 1978, no estado de Sdo Paulo e, gradativamente foi sendo distribuido para
outros estados com a mesma proposta de atender as necessidades dos
consumidores (ALMEIDA, 2009).

Brigatte (2009) explica que o 6rgdo surgiu como um instrumento
inovador na verificacdo de questdes relevantes do mercado de consumo e acabou
por contribuir para o progresso da cidadania e democracia.

Dentre as suas fungfes, junto a comunidade funciona como uma
espécie de “intermediador” estatal a disposicdo dos consumidores para fazer frente
as suas demandas justas perante o fornecedor.

No Parana, o 6rgdo € administrado pelo Poder Executivo e
subordinado a estrutura programatica da Secretaria de Estado da Justica e da
Cidadania (PROCON-PR).

Além de escritorios fisicos, 0 PROCON também possui portais
eletrbnicos na web. Assim, cada estado brasileiro possui o seu endereco eletrénico
para atender a demanda de sua regido. No Parana o portal pode ser acessado pelo
endereco eletronico <http://www.procon.pr.gov.br/>.

Dentre as suas contribuicbes, além de ser um importante
disseminador de informacdes, também atende a comunidade através do link *
Procon Responde”, canal este, direcionado a orientar os consumidores nas relagoes
de consumo. Além de Curitiba, outras cidades do Parana também possuem sedes

vinculadas as suas prefeituras. (PROCON-PR).

3.2.1 Caracterizagéo do Portal do PROCON-PR

A primeira pagina do portal possui um menu principal a esquerda

que disponibiliza os principais links. Na parte superior, possui uma barra de
navegacdo que contém objetos que auxiliam no acesso as informagfes como
acessibilidade, contraste e mapa do site.
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A ferramenta de busca e os links em forma de rétulos governo pr e

secretaria da justica, cidadania e dos direitos humanos também estéo localizados na

parte superior.

Um bloco de informagbes do lado direito €& composto por
informac0des estaticas, ou seja, ndo estdo em formato de links. Neste lado também
estd uma série de roétulos tanto textuais como iconograficos.

J& a parte central possui varias informacdes em forma de links em
formato contextual, como as noticias . Na parte inferior consta o endereco do
PROCON-PR com um link de localizacdo e um link da empresa desenvolvedora do
portal. A medida que o usuéario clica nos links da homepage novas paginas vao de
abrindo cada uma com caracteristicas que serdo apresentadas na continuidade
desta pesquisa. O anexo A ilustra os objetos da homepage descritos neste

subtopico.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste topico serdo apresentados os resultados obtidos na coleta de
dados respeitando a ordem estabelecida no referencial teérico que foram: os
componentes de Al, os principios de usabilidade e acessibilidade e os fatores de
textualidade, para este ultimo, considerou-se o fator informatividade.

A distingdo entre um portal eletrénico e um site ja foi elucidado no
referencial teodrico, porém, deve-se reforcar que o portal do PROCON-PR
caracteriza-se de fato como um “portal” pela sua condicdo de aglomerar informacées
diversas em uma mesma pagina, ou seja, na sua homepage. Assim, além dos links
que direcionam a outras péaginas, o portal também possui outros objetos de
comunicacdo como o acesso a diferentes redes sociais (facebook, twitter e RSS),
videos e audios, este ultimo “direciona” o usuario para a radio do PROCON-PR.

Em sintese, pode-se afirmar que na coleta de dados foi possivel
identificar os quatro componentes de Al, alguns niveis de informatividade, além dos

requisitos de usabilidade e opcdes de acessibilidade.

4.1 CoOMPONENTES DE Al NO PORTAL DO PROCON-PR

De inicio, sera apresentado um quadro que sinaliza o resultado da
avaliacao referente aos componentes de Al identificados no portal do PROCON-PR,
conforme mostra o quadro 8, seguidos pelos apontamentos observados durante esta
andlise que foram separados por tipo de componente (organiza¢do, navegacao,

rotulagem e busca) para facilitar o seu entendimento.
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Quadro 8 - Componentes de Al identificados no portal PROCON-PR

COMPONENTES DE ARQUITETURA DA INFORMACAO ATENDE NAO
ATENDE
Esquemas Exatos Alfabético X
Cronoldgico X
Sistema Geografico X
de Ambiguos | Assunto X
Organizacéao Tarefa X
Pdblico-alvo X
Metafora X
Hibrido X
Estruturas Hieraquica X
Relacional X
Hipertextual X
Embutidos Hierarquico X
Global X
Local X
Sistema Contextual X
de Ad Hoc X
Navegacao | Suplementares | Mapas de Sites X
indices X
Guias X
Social X
Auxiliares Barras de Navegacao X
Frames X
Sistema Textual X
de
Rotulagem Iconogréfico X
Item Conhecido X
Sistema Ideias Abstratas X
de Exploratéria X
Busca Compreensiva X

Fonte: Elaborado pelo autor (2012)

Sistema de Organizagdo: De um modo geral, o sistema de
organizacdo define o agrupamento e a categorizacdo de todo o conteudo
informacional de um portal eletrdnico considerando caracteristicas como
ambiguidade, heterogeneidade e homogeneidade.

Morville e Rosenfeld (2006) dividiram este componente em
esquemas e estruturas. Os autores explicam que esquemas possibilitam uma rapida
visualizacdo de como toda a informacao esta organizada e as estruturas definem os
tipos de relagbes entre os itens agrupados ou categorizados.

Deve-se também observar que a web tem uma particularidade em

relacdo aos ambientes fisicos que € a possibilidade de organizar o mesmo contetudo
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de diferentes formas utilizando para isso varios esquemas, uma situacdao que foi
verificada no portal do PROCON-PR. Esta caracteristica € conhecida como
classificagao facetada ou multidimensional (REBELO, 2010).

Assim, na pagina inicial do portal do PROCON-PR nota-se a

presenca do tipo de esquema exato, identificado pela objetividade das informacdes,

principalmente, na descricdo da maioria de seus links, ou seja, o usuario dificilmente
terd duvidas em relagdo as informacdes que poderd encontrar ao clicar em um
destes links.

Para Morville e Rosenfeld (2006), os esquemas exatos sao faceis de
criar, pois basta dividir os itens em categorias. Porém, este é um tipo de esquema
gue o usuario deve saber exatamente o que deseja procurar justamente pela sua
objetividade. O esquema exato do portal apresenta-se nas formas alfabético e

cronolégico como exemplifica a figura 8.

Figura 8 — Esquemas exatos do portal PROCON-PR

Esquema Exato Alfabético Esquema Exato Cronologico

s Consumidor

Oriem: Recentes ~ Arfigas

Blogueio do recebimento de ligagdes
do telemarketing

03080201 2 - Presente para o Dia doz Pais

Cadastro de Reclamagdes de
Fornecedores

2610712012 - PROCON-PR Abire Inscricdes do Curso para o Jovem Cansumidor

Consulta audigncia por municipio

coam CHRPJ

Consulta situacdo do processo por 19072012 - AMATEL Prothe & TIM de Vender Mavos Chins no Parana
MUnicipio

PROCOMN responds 19072012 - Publicidade no Celular - Agora Consumidor Pode Ezcolher
Solicitagdo de argquivamento de

processo 160712012 - Procon-PR Manifesta-se sobre Cartan Crécito

Solicitacdo de mudanga de endereco

Fonte: <www.procon.gov.br>

O esquema exato do tipo alfabético é identificado em apenas um dos
blocos de navegacgao localizado na parte central do portal que apresentam os links

servicos consumidor e servigos fornecedor, porém, esta ordem nao foi aplicada nos

demais blocos de navegacao da sua homepage, conforme pode ser observado na
figura 9. Esta condicdo descaracteriza a uniformizacdo do formato de apresentacéo

dos links, um aspecto negativo para a sua organizagao.
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Figura 9 — Andlise de esquema alfabético

Alfabético Né&o-Alfabético

Blogquein do recebimentn de ligagdes Sobre o Procon
do telemarketing Formas de atendirmento
Zonsulta atendimentos pelo CRHPJ FPesquisas
Consulta audigncia por municipio FProcon Orienta
corm ChHPJ Fublicacdes
Zonsulta situacdo do processo por Dados de Atendime nto
rmunicipio

COMFECOM

Formulario de relatdrio econdmico o
Frocons Municipais

Solicitagdo de certidao
& Sala de lmprensa

Solicitagao de mudanga de endereco e S Eme e

Fonte: <www.procon.gov.br>

Desconsidera-se da andlise alfabética os blocos de navegacdo que
apresentam o esquema exato do tipo cronoldgico que atende pela ordem de datas e
nao alfabética. Este tipo de esquema esta presente no bloco de noticias quando o

usuario clica em mais noticias e aparecem as datas antes da descricdo do link,

conforme ja mostrado na figura 8.

Embora prevaleca o tipo de esquema exato na arquitetura do portal,
uma vez que, 0 seu enfoque é conter informacdes objetivas para atender as
necessidades dos usuarios, também foi possivel visualizar o tipo de esquema
ambiguo. Este esquema diferencia-se do exato pela dificuldade do desenvolvedor
em identificar em qual grupo um determinado item poderé ser melhor inserido. Neste
esquema lida-se muito com a subjetividade das informacdes (MORVILLE;
ROSENFELD, 2006).

Por exemplo, para o0 usuério localizar no portal em estudo
informacdes sobre medicamentos genéricos, deve-se clicar primeiro em pesquisas

no menu principal e, em seguida, clicar em pesquisas comportamentais. O préprio

nome “pesquisas comportamentais” ja aponta para uma subjetividade pela
generalidade que engloba o termo “comportamentais”, desta forma, o usuério nao
tem certeza de quais informacfes poderd encontrar, ou mesmo, tera que fazer
varias tentativas de acesso até chegar a informacéo desejada.

Assim, o link pesquisas é caracterizado como esquema ambiguo do

tipo por assunto ou tépico que representam grupos categorizados por algum tipo de

assunto, neste caso, pesquisas.
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O portal também apresenta o esquema ambiguo do tipo publico-
alvo, que agrupam os links para publicos especificos, e no caso do portal do
PROCON-PR sédo fornecedor e consumidor, assim, representados pelos links

servicos fornecedor e servicos consumidor,

Outro tipo de esquema ambiguo identificado foi tarefa que
caracteriza-se por determinar algum tipo de atividade que o link ira conduzir, por

exemplo, solicitacbes de certiddes ou mudanca de endereco, ou seja, coOmo O

préprio nome ja indica o link vai guiar o usuario para algum tipo de tarefa. Os trés
tipos de esquemas ambiguos do portal do PROCON-PR podem ser visualizados na

figura 10.

Figura 10 - Esquemas ambiguos do portal PROCON-PR

Assunto Pesquisas =

Fesguisas de Pregos

Pesquisas Comportamentais

Publico-alvo
servicos Consumidor servicos Forneceder

Blogueio do recehimento de ligagdes Blogueio do recebimento de ligagdes
dotelemarketing dotelemarketing
Cadastro de Reclamagdes de Zonsulta atendimentos pelo CHPJ
Fomecedores Consulta audiéncia por municipio
Comportamenta dos Formecedores com CHPJ

Tarefa

Blogueio do recebirmento de ligagdes
do telemarketing

Fonte: <www.procon.gov.br>

O terceiro tipo de esquema de organiza¢do denominado de hibrido,
caracteriza-se pela reunido de dois ou mais esquemas do sistema de organizacao.
Desta forma, como o portal do PROCON-PR apresenta tanto o esguema exato
guanto o ambiguo, deve-se também classifica-lo como hibrido.

Quanto a sua estrutura de organizacgao, foram identificadas no portal

as estruturas do tipo: hierarquica e hipertextual, conforme mostra a figura 11.
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Figura 11 - Estruturas de organizacdo do portal PROCON-PR

Hierarquica: de cima para baixo (geral p/ especifico)

GOVERND DO ESTADO

. Servicos Coensumider Servicos Fernecedor DISQUE PROCI=
0800 411512
Blogueio do recehimentn de ligagies « Bloguein do recebimento de ligagdes das 8h30 45 18h00 |
do telemarketing do telermarketing Feglindag Jedsheln
Cadastro de Reclamagdes de Consulta atendimentos pelo CHPJ |
|
PROCON-PR R Consulta audiéncia por municipio #EEE%RENT
Comportamento dos Fornecedores cam ChFJ
P das 9h00 as 17hoo
Sohre o Prozon = eI E Consulta situagéo do processo por Sogunda a Sexta-Fair
s : Consulta situagdo do processo por municipio F. Presidente Faria, 42
AProtegdo ao Consumidor  [=] T : p # - Curitiba-FR ¥
EORHICIRE Formulétio de relatrio econdmico

Mo Mund Senhas Limitadas
o e USRI eSO Solicitagdo de ceriddo 9h00 - 70 senhas

Salicitagdo de arguivamenta de 13h00- 70 senhas

Mo Brasil Solicitagdo de mudanca de enderego

processo
Histdria do PROCON =

stana fo Solicitagdo de mudanga de enderego PORTJM. DA
Objtivos TRANSPARENCI,
Acesso a Informacai
Qrganograma i ’
PROCON-PR Abre Inscrices do Curso para o Jovem Cons/|midor

Coordenagdo

Hipertextual

Publicidade no Celular - Agora Consumidor Pode Escolhe

Formas de Atendimento

Pesnllisas = " s ——

Fonte: <www.procon.gov.br>

Para o tipo de estrutura hierarquica, a pagina é organizada de cima

para baixo, ou seja, de uma informacéo “geral” para “especifica”.

O portal do PROCON-PR tem esta caracteristica, no qual, todo o
contetdo base que o 6rgdo precisa disponibilizar estd presente na arquitetura de
sua homepage e a medida que o usuario clica nos links as informacdes sé&o
detalhadas. Neste tipo de estrutura é possivel identificar os agrupamentos, rotulos,
menus de navegacao, hierarquias e demais objetos da Al em uma mesma pagina.

Para Rebelo (2010), o objetivo deste tipo de estrutura é a
classificacdo hierarquica de organizar a informacdo de forma que possa ser
facilmente recuperada. O autor explica que este tipo de estrutura € comum quando o
desenvolvimento da organizacéo de informacao possui foco no conteudo béasico que
0 usuario procura, assim, possibilita entender o seu escopo sem se aprofundar nos
conteudos.

Desta forma, a largura e a profundidade dos links deve conter no
maximo trés acessos ou niveis hierarquicos, outra caracteristica identificada no
portal do PROCON-PR, no qual, o usuario chega até a informacdo desejada

clicando no maximo em trés links. A figura 12 mostra um exemplo de acesso do
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portal que para chegar ao tipo de atendimento desejado o usuario deve clicar

primeiro em formas de atendimento e, segundo, escolher entre os atendimentos:

pessoal, telefbnico, por carta e pela internet, portanto, sdo dois acessos até a

informacao final.

Figura 12 - Nivel hierarquico do tipo largo e raso

Formas de Mendimento

Atendimendo pessoal - FALA PROCON

@ ) o Atendimento Pessoal - FALAPROCON
Atendimendo telefonico - DISQUE PROCON

1 Atendimento por carta - ESCREVA PROCON Atede pessosiments 3 consumidores gue dese am Uma or entagdo ou abrir Jrma reclaragio.
Atendimenio pelainternet - PROCON RESPONDE Para shrir a reclamazdo @ nezessdrioapresentar algurs docurmertos. CligJe agui.
—1 Com estes Jocumentos, © consurridor cu seu procurador podeir ao Frocon de seu manicipio o
PROCONPR

2 Rua Pregidente Faria, 431 — Edifcio Frarcisco Braz - Cento - Curiiba —PR
Prigimo ao Passeio Plblico

Fonte: <www.procon.gov.br>

Morville e Rosenfeld (2006) explicam que existem dois tipos de
niveis de hierarquizacéo: larga e rasa e estreita e profunda. A opcéo larga e rasa,
facilita a localizacdo das informacfes sem a necessidade de clicar em varios links,
bem como, permite reestruturar a arquitetura da pagina sem dificuldades.

Porém, o profissional desenvolvedor deve-se preocupar com a falta
de informacdes pela limitacdo de niveis que pode comprometer a qualidade dos
conteudos. Este tipo de hierarquia foi identificada no portal do PROCON-PR, no
qual, também foi observado uma certa escassez de informacdes pelas poucas
opcdes de niveis de acesso.

Ja a estrutura hierarquica estreita e profunda possui varios niveis
que pode deixar o usuario “perdido” entre os links, bem como, comprometer no
tempo gasto até chegar ao link final. Este tipo de hierarquia ndo foi identificada no
portal em estudo.

Além da estrutura hierarquica, a homepage é repleta de hiperlinks,

desta forma, caracteriza-se também como estrutura hipertextual, conforme ja foi

mostrado na figura 11. Segundo Morville e Rosenfeld (2006), a organizagao
hipertextual € uma forma néo linear de estruturar a informacao.
Sistema de Navegacdo: O sistema de navegacdo complementa o

sistema de organizacao, pois € nele que sdo aplicados os modelos de navegacéo
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para estruturar a categorizacdo e o0 agrupamento adotado pelo sistema de
organizacdo (SANT ANNA, 2009). O quadro 9 lista os tipos de navegacao
identificados no portal do PROCON-PR categorizados por navegagao embutida,
suplementar e auxiliar.

Quadro 9 — Navegacédo embutida, suplementar e auxiliar

EMBUTIDA COMPLEMENTAR AUXILIAR
Hierarquico Mapa de Site Barra de Navegacao
Global

Local

Contextual

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012

Em concordancia com a literatura de Morville e Rosenfeld (2006) e
para facilitar a compreensao dos resultados obtidos, a descricdo de cada tipo de
navegacao sera apresentada separando-a pelas categorias:

Navegacdo embutida que correspondem aos tipos: hierarquico,
global, local, contextual e ad hoc;

Navegacao suplementar que séo representados pelos tipos: mapa
de site, indices, guias e navegacao social;

Navegacdao auxiliar que séo as barras de navegacéo e os frames.

Assim, para a navegagdo embutida foram identificados em um
mesmo menu do portal em estudo, que corresponde ao menu principal da

homepage, os tipos hierarquico, local e global, conforme mostra a figura 13.

Figura 13 — Navegacéao hierarquica, global e local
Hierarcuico global & local |

Sobre o Procon ofem CWaue na T
Formas de Atendimeanto
Pesquisas =l
Fesquisas de Precos

Pesquisas Comportamentais

Procon QOrienta =l

Fonte: <www.procon.gov.br>
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A navegacao hierarguica € identificada pelas opc¢des de niveis de

acesso ou desmembramento de menus em submenus, como indica a figura 13 que
ao clicar no “+” sdo abertos submenus. Segundo Reis (2007), a hierarquia das
informacgdes define o sistema de navegacao principal e as op¢des de navegacgao
constituem os itens da hierarquia representados pelos submenus.

Para o autor, este modo de navegacao tem como ponto negativo a
sua limitacdo que requer sistemas de navegacao adicionais, como também foi
observado no portal do PROCON-PR que também possui os modos de navegacao
suplementar e auxiliar.

Na visdo de Maia (2007), a navegacao hierarquica pode ser
representada como uma “arvore de diretérios” que tem como ponto positivo a
compreensao do menu ja no primeiro nivel mas que também tém aspectos negativos
como:

- Poucos usuarios percebem que o cligue no “+” é diferente do clique
na palavra;

- A maioria das pessoas de forma intuitiva clica apenas na palavra;

- E, ndo favorece a navegacao entre niveis pelo menu. Para o autor,
carregar a pagina ao clicar no item de 1° nivel ndo favorece a navegacao de 2° e 3°
nivel pelo menu porque a ateng¢do do usuario se volta para a pagina.

Outro tipo de navegacédo embutida facilmente identificada no portal

do PROCON-PR foi a navegacdo global que esta localizada no menu principal

conforme indicou a figura 13. Neste tipo de navegacdo mesmo quando mudam
as paginas ao clicar em um dos links, o bloco de navegacdo permanece no mesmo
local. Geralmente a arquitetura deste tipo de navegacao fica na parte superior da
pagina, no caso do portal do em estudo, esta no lado esquerdo.

O mesmo menu ja identificado como hierarquico e global também

possui caracteristicas de navegacao local, pela razdo de alguns de seus links

estarem associados a informacfes locais. Para Morville e Rosenfeld (2006), a
navegacao global pode levar o usuario a uma navegacao local como acontece com
o portal do PROCON-PR.

Exemplificando a navegacéao local, ao clicar no link sobre o0 procon

do menu global, hierarquicamente abre entre as opc¢des de acesso a histéria do

procon. Este link é também caracterizado como local, pois seu conteudo é
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apresentado ao lado do menu principal sem que tenha que abrir outras paginas, ou
seja, na mesma estrutura da pagina.

Outro modo de navegacgdo embutida verificada no portal € do tipo de

navegacao contextual, conforme mostra a figura 14, que basicamente caracteriza-se
como informacdes na forma de links inseridas em textos.

Segundo Morville e Rosenfeld (2006), a navegacdo contextual esta
inerentemente ligado aos contetdos informacionais das paginas, ou seja, sao links
textuais que levam a outros textos.

No portal do PROCON-PR este tipo de navegacéo é bem escasso, 0
gue compromete a sua interatividade que poderia ser mais dindmico se tivesse a
insercdo de mais links contextuais. Deve-se também registrar que a navegacgao
contextual n&do foi localizada na homepage do portal. Para o exemplo apresentado

na figura 14, foi preciso clicar primeiro no rétulo cadastro de entidades né&o

governamentais.

Figura 14 - Navegacao contextual

Cadastro de Entidades Nao Governamentais

Para participar das afividades do Conselha Gestor do Fundo Estadual de Defesa do Gonsumidor - CONFECON, as Entidades Nao
Govemamentais devem providenciar o seu cadashro, comprovando 3 stuagao, slribuigdes e projetos exacutados na drea de protagdo
e defesa do consumidor, conforme Portaria n® 02/10. 4

Para fanto, devam erviar, através de oficio ao PROCON-PR, 4 fitha cadastral devidamente preanchida, bem como o5 documentas
relacionados no a6 da referida Poraria "‘

0 emin pode ser afraves de comeio ou profocolado na sede do orgao

Fonte: <www.procon.pr.gov.br>

A navegacgao complementar identificada no portal foi 0 mapa do site
conforme mostra a figura 15. O mapa do site esta disponivel na barra de navegacao
localizada na parte superior do portal, sendo que, a partir deste acesso é

disponibilizada toda a estrutura analitica e o fluxo de navegacdo em forma de links.
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Figura 15 - Tipo de navegacédo suplementar

mapa do site Mapa do Site
- Menu Lateral
- Sabre o Procan
- A Protecdo ao Consumidar
- Mo Mundo
- Mo Brasil
- Histdria do FROCOMN
- Dbjetivos
= Qrganograma
- Coordenagio

Fonte: <www.procon.gov.br>

Importantes elementos complementares de navegagdo como 0S

indices, as guias e a navegacdo social estdo ausentes no portal, um aspecto

negativo para a organizacdo de sua estrutura informacional, uma vez que,
compromete a agilidade na localizac&o das informacdes.

Tanto os indices como as guias facilitam a localizacdo das
informacdes, 0 mesmo para a navegacao social, porém, este ultimo € mais eficiente
em portais de comércio eletrénico que apresentam listas de produtos associados ao
item pesquisado pelo usuario e, com esta caracteristica, € um tipo dispenséavel no
portal do PROCON-PR.

Ja os indices, Morville e Rosenfeld (2006) explicam que sao listas de
palavras-chaves em ordem alfabética, sem a opcdo hierarquica, referente ao
contetdo do site. Alguns portais também o identificam como indices remissivos e
sdo similares aos indices localizados no final de um livro.

As barras de navegacéao e os frames sdom apresentados no estudo
de Morville e Rosenfeld (2006) como elementos auxiliares de navegacédo, sendo

gue, no portal do PROCON-PR foi visivel apenas a barra de navegacao inserido em

alguns blocos de navegagdo como no menu localizado na parte superior do portal

como mostra a figura 16.

Figura 16 - Barras de navegacéao

nular para o conteddo | pular para & naveyacao mapa do site acezsibiidade cortraste

Fonte: <www.procon.gov.br>
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O tipo de navegacdo complementar frame permite inserir
componentes que separam as informacdes em partes ou blocos
(MORVILLE;ROSENFELD, 2006), porém, este tipo nado foi identificado no portal.

Sistema de Rotulagem: Este componente de Al pode ser textual e
iconografico e os dois tipos estédo presentes no portal do PROCON-PR. Observou-se
que tanto o roétulo textual quanto o iconografico apresentam-se em quantidades
razoaveis, ou seja, ndo existem rotulos excessivos que poderiam “poluir” a
arquitetura da homepage. A figura 17 ilustra alguns dos tipos de rotulos identificados
no portal.

Figura 17 - Tipos de rotulos no portal PROCON-PR
Iconografico Textual

q P CONFECON

FROCONER, Edital para apresentacio de projetos
2012

L PORTAL DA
TRANSPARENCIA
S Acesso a Informacéo
PARANA

Fonte: <www.procon.gov.br>

a. Sistema de Busca: O quarto componente de Al foi localizado no
portal do PROCON-PR na parte superior no canto direito com a descricao
“pesquisar”. Nele, ao digitar uma palavra-chave listam-se as informacdes por grupos
de assuntos como noticias, galeria de imagens, paginas que contém a palavra
escolhida, entre outros. Este tipo de busca é do tipo genérico, portanto, enquadra-se

tanto no tipo exploratério, no qual, realiza-se a busca em que o usuario sabe

descrever mas ndo sabe 0 que procura, quanto no tipo abstrato, no qual, realiza-se a
busca que o usuario sabe o que quer mas ndo consegue descrevé-lo de forma
exata.

E também possivel executar no portal, a pesquisa detalhada do tipo

compreensiva, que realiza uma consulta quando o usuario quer todas as
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informacfes de um determinado assunto. Nao foi identificado no portal apenas o tipo
item conhecido que mostra o resultado exato do que o usuario procura.

Esta auséncia foi um aspecto negativo observado no portal, pois,
mesmo quando se digita uma palavra que poderia trazer o assunto exato da
pesquisa ou pelo menos um minimo de opc¢des, sempre listam-se varios itens
relacionados, comprometendo a agilidade na localizacdo das informacfes. A figura
18 mostra alguns exemplos de busca do portal do PROCON-PR que também tem a

opcéao de pesquisa detalhada.

Figura 18 - Tipos de busca

Busca Simples Busca Detalhada
Resultados da pesquisa
Palavras-chave: acoes chvis publicas Pesiisar
b+ S
Paginas Pl suces e putca
_1.” Acdes Chis Piablicas .
T It T v
ll CORS LAS FUDICOS
i) 0s Direitos do Consumidar no Comércia Eletranico Pesaisar e Pégmag Ngﬁmas Gamade Iagens P’\UdiUN\FdEU 1]

Regra e pesquisa s palamashae Lo meos de 3 ratlenes serdn norads
Hoticias

1‘| Procon-PH registra recorde de atendimemntos ‘
== adminXoops (167202010 16:04:34)

11| Movo portal Tacilna acesso a S2MICDE do Procon-PH

adminxoops (20 0F2008 13:27:31) *=Requendn

I
o=
o
=
=
=
a2

Fonte: <www.procon.gov.br>
4.2 REQUISITOS DE USABILIDADE NO PORTAL DO PROCON-PR

O método escolhido para avaliar a usabilidade no portal do
PROCON-PR como complemento aos resultados da Al foi a “Heuristica”, no qual,
optou-se pela adaptacdo da abordagem criada por Jacob Nielsen denominada “As
10 Heuristicas de Nielsen” (NIELSEN, 1993).

A facilidade na utilizacdo do método e a possibilidade de ser
aplicada pelo préprio pesquisador foram os fatores que determinaram a sua escolha,
considerando também que os requisitos pontuados neste método séo pertinentes ao

contexto da pesquisa.
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Assim, para cada heuristica de um total de dez foram escolhidos
entre as escalas: “Atende”, “Atende Parcial” e “Nao Atende”. O quadro 10 apresenta
0 resultado da coleta de dados, seguidos dos apontamentos feitos para cada
requisito verificado no portal.

Quadro 10 - Resultado da avaliacdo de usabilidade
“10 HEURISTICAS DE NIELSEN” Atende Atende Parcial | Ndo Atende

Visibilidade do status do sistema X
Compatibilidade do sistema com o X
mundo real
Controle do usuério e liberdade X
Consisténcia e padrbes X
Prevencéo de erros X
Reconhecimento ao invés de X
relembranca
Flexibilidade e eficiéncia de uso X
8 | Estética e design minimalista X
9 | Ajudar usuarios a reconhecer, X
diagnosticar e corrigir erros

10 | Ajuda e documentacdo X
Fonte: Elaborado pelo autor, 2012

[EEN

N

(o231 AN [ON]

A visibilidade do status do sistema avalia se cada pagina é

documentada com o nome da secdo a qual pertence e como o usuario chegou até
ali. Segundo Nielsen (1993) é uma forma de certificar-se de que a interface esta
sempre informando o usuario do que esta acontecendo. No portal do PROCON-PR,
todas as paginas possuem o0 nome da secdo, na sua maioria, com a mesma
descricdo do link. Esta condi¢do € importante para deixar o usuario seguro dos seus
acessos e, para o portal em estudo, atende como um critério de organizagdo para a
sua estrutura informacional.

Porém, a descricdo do caminho ou dos acessos até chegar a
informacdo desejada ndo fica registrada em suas paginas. Por exemplo, para
visualizar uma lista de precos de tarifas bancarias os acessos do portal do
PROCON-PR sdo: pesquisas | pesquisas de precos | tarifas bancarias. Esta
documentacdo geralmente fica logo acima do nome da se¢cdo mas o portal ndo
contempla este requisito.

A compatibilidade do sistema com 0 mundo real avalia a linguagem

adotada e se a mesma é de facil entendimento para o seu publico-alvo. Deve-se

aqui considerar aspectos como terminologia e linguistica aplicada, no qual, os niveis
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de informatividade analisado em outro momento da pesquisa complementa o
resultado deste requisito. Nao utilizar linguagens técnicas também € importante para
contemplar este requisito (NIELSEN, 1993).

Assim, verificou-se que o0s textos do portal do PROCON-PR
apresenta uma linguagem obijetiva e de facil entendimento, sem termos redundantes
ou informacdes desnecessarias. O seu estilo de linguagem € formal, sem erros de
gramatica ou concordancia. Porém, observou-se também que a objetividade nos
textos pode interferir no volume de informagBes necesséarias para orientar 0s
usuarios acerca de seus direitos, bem como, a importancia na diversidade de
assuntos para atender as diferentes necessidades dos usuarios.

O controle do _usuario e liberdade refere-se, principalmente, as

formas de navegacao das paginas, ou seja, Como 0 usuario consegue transitar entre
as paginas ou desfazer uma determinada acdo sem dificuldades. Para atender a
este requisito, a pagina deve facilitar as “saidas de emergéncia” quando o usuario
desiste de uma acdo e ndo sabe como desfazé-la ou voltar ao ponto de inicio
(NIELSEN, 1993).

Neste item, observou-se que todas as paginas do portal tém os links

voltar e home e estdo padronizados quanto ao tamanho, o tipo de fonte e a sua

localizagéo, com excecdo do menu “publicagbes” que abrem os textos em formato
pdf. Este controle na uniformizacdo das ac¢Oes contribui para a organizacdo da
arquitetura do portal, além de facilitar a navegacdo do usuario que consegue
desfazer as suas acdes sem dificuldades.

A consisténcia e padrdes refere-se a integridade da descricdo dos

links, ou seja, o usuario devera acessar informacdes condizentes com o0 que esta
escrito. No caso do portal do PROCON-PR, a descricdo dos links esta coerente com
0 seu conteudo. Esta condicao foi facilitada pelo tipo de arquitetura da maioria dos
links do portal que foram classificadas como esquema exato. Conforme ja elucidado
por Morville e Rosenfeld (2006), este tipo de esquema apresenta objetividade nas
descrices dos links que ndo deixa o usuario em duvida em relacédo ao resultado do
seu acesso.

A prevencdo de erros é a possibilidade de permitir o envio de erros

pelo usuério, um requisito que o portal do PROCON-PR nado contempla. Esta
condicdo é importante porque permite que o usuario seja o proprio avaliador dos

recursos da pagina com o envio de erros.
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O requisito reconhecimento ao invés de relembranca é similar ao

item “controle do usuario e liberdade” por referir-se a facilidade do usuéario em
identificar aonde ele esta e de onde veio sem a necessidade de memorizar uma
grande quantidade de passos. No portal do PROCON-PR, o usuario ndo precisa
acessar muitas paginas para chegar as informacdes desejadas pela sua navegacao
ser do tipo raso e largo como ja foi explicado anteriormente. Este tipo de arquitetura
€ desenvolvida para o usuario ter no maximo trés acessos como acontece no portal
em estudo.

A flexibilidade e eficiéncia de uso refere-se as opc¢des de atalho para

agilizar o acesso as informacfes e no portal este requisito € quase ausente. Teclas
de atalhos comuns como abreviacdes, teclas de funcéo e duplo clique no mouse nao
estdo disponiveis no portal do PROCON-PR, com exce¢do da funcdo voltar em
forma de link que também €é considerada uma opcao de atalho e esta presente nas
paginas do portal. Reis (2007) explica que os atalhos sdo objetos importantes para a
usabilidade de um site, uma vez que servem, entre outros aspectos, para recuperar
informacdes que estdo numa profundidade na &rvore navegacional a partir da sua
interface principal.

Estética e design minimalista € um tipo de requisito que avalia os

tipos de informacdes disponiveis para o usuario considerando aspectos como
relevancia e necessidade e se a informacdo principal estd acima de informacdes
adicionais sempre com um link de retorno para o topo da pagina (NIELSEN, 1993).
No portal do PROCON-PR, ndo foram verificadas informacfes irrelevantes
considerando até uma escassez de informagdes em seus contetdos. J& a hierarquia
de acessos respeita a importancia do tema.

O requisito ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e corrigir 0s

erros sao as mensagens de erro que a pagina deve oferecer e que permite orientar o
usuario de como corrigir um erro, além de indicar um link para uma possivel solugéo,
requisito este ndo identificado no portal do PROCON-PR, porém, deve-se observar
que as possibilidades de erros sdo minimas pela estrutura do portal que nao
contempla a participacdo interativa do usuario, portanto, € um requisito dispensavel.

Ajuda e documentacdo é o décimo requisito da avaliacdo heuristica

e refere-se as opcOes de ajuda, como um link de ajuda ou links com descricdo ao
passar com o0 mouse sobre a palavra. Esta opcao de ajuda também pode contemplar

tutoriais de referéncia, guias de pesquisa por assunto, entre outros. Este item
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também nao foi identificado no portal do PROCON-PR e por tratar de um requisito
essencial para orientar o usuario, a sua auséncia € um ponto negativo para a sua
usabilidade. Porém, deve-se considerar que o portal possui as op¢des fale conosco

ou entre em contato, no qual, o0 usuario pode ter um retorno de suas duvidas mesmo

que ndo sendo em tempo real.

4.3 ACESSIBILIDADE NO PORTAL DO PROCON-PR

O portal em estudo tem o link acessibilidade localizado na parte
superior da sua homepage, na barra de navegacéo global, portanto, esta disponivel
para qualquer pagina que o usuario acessatr.

Ao clicar neste link €& apresentado um texto com todas as
informacdes referente as opcdes de acessibilidade do portal como teclas de atalho
para alterar o tamanho da fonte, entre outros.

Dias (2007) lista algumas recomendacOes relevantes para a
acessibilidade em uma pagina na web como fornecer alternativas ao contetudo
sonoro e visual, ndo recorrer apenas a cor, utilizar corretamente marcacoes e folhas
de estilo, indicar claramente qual o idioma utilizado e assegurar a clareza e a
simplicidade dos documentos.

O portal do PROCON-PR apresenta o link contraste que altera a cor
de fundo da pagina, conforme mostra a figura 19. Este foi um dos critérios
elucidados por Dias (2007) referente as alternativas visuais, considerando que, esta
opcdo de acessibilidade é importante para usuarios portadores de algum tipo de

deficiéncia visual.

Figura 19 - OpcBes de contraste
VISIBILIDADE: NORMAL VISIBILIDADE: CONTRASTE

TERT

a2

PARAMA  COCRDENADORLA ESTADUAL DE PROTECA( E DEFESA DO CONSUMIDOR

re 3 L Extadieal que Traea e Conrvat

Fonte: <www.procon.pr.gov.br>
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Em relacdo a sonoridade, o portal do PROCON-PR nédo contempla
este requisito, embora tenha disponivel em sua homepage links de audio que
funciona como um canal de noticias similar a um radio.

Assim, diante do cenario brevemente apresentado, mesmo com a
auséncia de alguns critérios de acessibilidade, foi constatado que o portal do
PROCON-PR também se preocupa com a acessibilidade e, portanto, esta de acordo

com a contextualizacdo apresentada no referencial teorico.

4.4 NIVEIS DE INFORMATIVIDADE NO PORTAL DO PROCON-PR

Para compreender o processo de criacdo de textos em ambiente
digital, Holzschiag (2004) explica que o termo popular para lidar com textos na web é
chamado de “chumking” que representa a forma de decompor suas informacdes em
pedacos ou blocos para ajudar na sua clareza. Assim, dependendo da linguagem
aplicada e do tipo do site, o tamanho das frases, o tipo do vocabulario empregado e
o tamanho de paragrafos podem sofrer variagdes.

O mesmo autor completa que na web, a regra geral com a escrita de
paragrafos é desmembrar o texto em suas ideias mais essenciais, desde que o seu
contetdo permaneca significativo e claro (HOLZSCHIAG; 2004).

Neste cenario, identificou-se que os textos produzidos no portal do
PROCON-PR possui uma diversidade de assuntos para atender aos diferentes
publicos, faixas etarias e classes sociais que € uma caracteristica do seu perfil de
USuarios.

A figura 20 apresenta alguns exemplos que estdo disponiveis no
menu publicacdes, considerando que além das publicacdes, o portal também possui

textos em formato jornalistico no link de noticias.
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Figura 20 - Exemplos de publicacdes
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Fonte: <www.procon.gov.br>

Para avaliar o nivel de compreensao destas publicacbes, a LT como
anteriormente informado, desenvolveu sete fatores de textualidade e em
concordancia com o foco desta pesquisa, a informatividade foi a escolhida para a
avaliagdo do portal. Assim, serdo analisados os niveis de informatividade que estdo
presentes nos diferentes textos do portal do PROCON-PR, ressaltando que este
fator de textualidade possui 0s niveis: baixo, médio e alto.

Contani (2007) esclarece que em muitas situacdes, o ato da leitura
depende da superacdo de um tipo especial de obstaculo que é a dificuldade
ocasionada pelo modo da construcdo do texto, acima de tudo, por seu nivel de
informatividade. Para o autor, “mais do que apenas estimular as pessoas falando da
riqueza de um texto, na realidade é necessario focalizar o0 como o texto esta
construido” (CONTANI, 2007, p. 54).

Neste cenario, baseado em Costa Val (1991), foram identificados no
portal do PROCON-PR o0s niveis alto e médio de informatividade, este uUltimo em
maior quantidade. O portal em estudo apresenta desde textos simples que orientam
o consumidor sobre diferentes assuntos até textos mais elaborados e com
linguagens técnicas como a apresentacdo de leis sobre os direitos dos
consumidores. Na sequéncia, sera apresentado um resumo com cada nivel de
informatividade identificado no portal. Sdo eles:

- Nivel médio de informatividade: Pela natureza educativa do portal

gue remete aos formatos didaticos, os textos publicados ao mesmo tempo que sao
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de facil entendimento seguem um padrao formal de escrita, sem girias ou termos
muito populares para ndo descaracterizar a formalidade das informa¢des. Somam-
se a isso, a condicdo das informacgbes agregarem conhecimento aos leitores, ou
seja, nao sao informacdes 6bvias ou redundantes, como é comum em textos com
baixo nivel de informatividade que, segundo Costa Val (1991), ndo acrescentam
conhecimento ao leitor.

Portanto, a formalidade dos textos, a agregacao de conhecimento e

o seu facil entendimento classificam-se como nivel médio de informatividade.

Verificou-se também no processo de andlise de textos do portal, a insercdo de
imagens ilustrativas utilizadas para facilitar o entendimento dos textos. “ A imagem,
esteja ela no desenho, na fotografia, no filme, numa pintura, numa escultura, ou
mesmo,

na cabeca de alguém,

cumpre uma especial funcdo informativa

(Breaugrande; Dressler, 1997, p. 224). A figura 21 mostra exemplos de textos

identificados no portal do PROCON-PR que representa o nivel médio de
informatividade.

Figura 21 — Exemplos de nivel médio de informatividade

E um direito do consumidor ser informado a respeito d £ 1003 pessoa, fisica ou juridica, que oferece

produtos au SErviGos, para que possa decid

habitualmente produtos ou sendgos no mercado de

conscientameante sobre o que compra ou utiliza,

As informagdes precisam ser;

® cormatas: verdadeiras

& claras: faceis de serem entendidas
® pracisas: necessarias, Oteis

* ostensivas: de facil visualizagio

= em lingua pornuguesa

LER SEMPRE O CONTRATO

Quando duas ou mais passoas assinam um acordo, fazear
um contrate, assumam ocbrigagies, direitos @ deveras.

Se alguém apresentar um contrato ja feito, este passa a se
chamado contrato de adesdo,

Exemplos: contratos de bancos, de cursos, da consdrcia
etc.

CONSUMD para atender as necessidades dos consumidones.
Sdo lodas as passoas, empresas - publicas ou privadas -
nacionais ou estrangeiras que produzem, montam,
constroem, transformam, imporiam, exportam, distribuem
ou vendem produlos e senvigos.

E FORNECEDOR:

« 3 concassiondria dos sendgos pliblicos de luz, agua &
{edaforme
=3 emprasa quea venda o bolijdo de gas

=3 consirulora de imdoves
«a loja de brinquedos
»0 fabricante da mebquina de lavar e da tewd

+3 livraria onde se vende malterial escolar
*a monladora do canmo

Fonte: <www.procon.pr.gov.br>

- Nivel alto de informatividade: Cereja e Magalhdes (2000) explicam

gue um texto possui alto grau de informatividade quando a compreensao mais ampla
desse texto depende do nivel de conhecimento do leitor. Nesta condi¢éo, o alto grau
de informatividade acontece em textos com conteudos menos previsiveis. Os
autores exemplificam este contexto, ao citarem o caso de textos especificos para um

tipo segmentado de publico, por exemplo, um texto juridico que interessa apenas a
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um publico restrito, sendo, portanto, de facil compreensao para os profissionais da
area mas de dificil compreenséo para os demais publicos. Contani (2007) considera
que textos com excesso de informacdo trazida pelo emprego de termos
especializados chegam perto de se tornarem cifrados.

Para o portal do PROCON-PR também foi identificado, em menor
quantidade, o nivel alto de informatividade em textos que apresentam informacfes
de carater juridico como as leis estabelecidas pelo “cdédigo de defesa do
consumidor”, conforme mostra a figura 22. Vale observar a pertinéncia de sua
inclusdo devido a natureza do portal, porém, ndo sdo todos os leitores que o

compreende.

Figura 22 - Exemplo de nivel alto de informatividade
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Fonte: <www.procon.gov.br>

Assim, baseados em autores como Costa Val (1991) e Breaugrande;
Dressler (1997) foi possivel apresentar os niveis de informatividade identificados no
portal do PROCON-PR, considerando a sua relevancia para facilitar a compreenséao

dos textos, sobretudo, para atender as necessidades dos usuarios.

4.5 RECOMENDAGOES DA ANALISE DOS RESULTADOS

No intuito de contribuir para melhorias na qualidade da organizagéo

e representacdo dos contetdos informacionais do portal do PROCON-PR, a
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pesquisa enumerou algumas recomendacfes identificadas apds a andlise dos

resultados. Sao elas:

1.

Aumentar a quantidade e a diversidade de informagOes, desde
gue nao apresente redundancias ou informacfes desnecessarias

gue podera comprometer o propésito do portal;

. Permitir uma participacdo mais ampla dos usuarios com o portal,

ou seja, disponibilizar recursos onlines para 0 usuario
compartilhar informacdes em tempo real, aproveitando para isso
as redes sociais ja presentes em sua homepage,;

Adicionar o componente de Al denominado “indice” que conforme
elucidado na fundamentacao tedrica, possibilita a localizacdo das
informacdes de forma mais &agil. Este componente geralmente fica
disponivel no canto superior de uma homepage.;

Quanto aos requisitos de usabilidade, adicionar opcdes de ajuda
como a descrigdo da funcionalidade de um link quando o usuario
passa 0 mouse em cima deste link.

Disponibilizar o envio de mensagens de erro, requisito importante
para o feedback da funcionalidade do portal;

Para melhorar as condi¢cdes de acessibilidade, inserir recursos de

audio, ampliando assim, o0 acesso a informagéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

As novas Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs)
assumem, cada vez mais, um papel ativo na sociedade do conhecimento por
favorecer o rapido acesso a uma gama de saberes que veiculam por meio eletrénico
a oferta intensa da informacao (BARBALHO, 2004).

Neste aspecto, Almeida (2009) observa que a questdo tecnoldgica
que mais influenciou o homem foi o desenvolvimento dos meios de comunicacao
informacional que culminou com o fendmeno da “democratizacdo da informacao”
que permitiu uma conscientizacdo do ser humano, no sentido de lhe atribuir uma
nocgao global de sua propria vida.

Em paralelo, vive-se a era da explosao informacional que também
atinge o individuo e o seu meio de diferentes maneiras. Este cenario permeia o
contexto desta pesquisa que teve como ponto de partida a indagacéo sobre como é
possivel organizar e representar a informagcdo em ambiente web diante do panorama
apresentado.

Para Sousa (2007), a organizacdo e a representacao da informacéao
em ambiente web assenta-se em uma ideia clara de que a informacao representa a
esséncia de um website.

Partindo deste pressuposto, a pesquisa  foi construida no
entendimento de que € mais facil localizar uma informacdo em um ambiente
organizado. Neste sentido, a organizacao da informagao, em diferentes aspectos, foi
o tema central da pesquisa que teve como objeto de estudo o portal eletrénico do
PROCON-PR.

Para o seu desenvolvimento, a principal area de estudo que deu
aporte a fundamentacdo teodrica e, posteriormente, ao levantamento e a
consolidacdo de dados foi a Ciéncia da Informacéo (Cl) ladeada pela subarea da
Organizacao da Informacao (Ol). Assim, para contextualizar a Ol em ambiente web
também foi necessério a integracdo de diferentes areas do saber como a Ciéncia da
Computacdo que categorizou a subarea Arquitetura da Informacado (Al) para tratar
especificamente de metodologias voltadas para a organizacdo da informacdo em
ambientes web com foco nas necessidades dos usuarios.

Para Kotler (1998), o conceito de compreender as necessidades do

usuario remete tanto a autores da CIl, que se referem a servicos e produtos de
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informacdo, como também a outras areas como a Al que tem por objetivo comum
descobrir meios para atender a estas necessidades.

O contexto social também foi evidenciado nesta pesquisa pelo perfil
do portal do PROCON-PR que aborda basicamente assuntos relacionados aos
direitos e deveres dos consumidores®. Assim, o portal possui informacdes
principalmente de carater educativo e esclarecedor.

Neste cenario, iniciou-se o detalhamento desta tematica pela
fundamentacao tedrica que abordou desde o contexto histérico da Cl e Ol, seguidas
pela integracdo da Cl com as TICs até chegar aos estudos da Al sob os preceitos de
Morville e Rosenfeld (2006) para fundamentar a identificacdo dos componentes de
Al no portal do PROCON-PR.

Ainda para consolidar a andlise da Ol no portal em pauta, foi
realizado um estudo sobre os principios de usabilidade e acessibilidade que
apontaram requisitos necessarios para a construcdo de uma pagina na internet de
forma organizada, no qual, deve-se ressaltar a sua contribuicdo para a arquitetura
da informagao em ambiente web.

Em complemento a Al e para investigar o portal em sua totalidade,
optou-se também pelo estudo da LT que identificou os niveis de informatividade
presentes nas produgdes textuais, aspecto este, relevante para o perfil do portal.

No entendimento de Fernandez, Oliveira e Souza (2011), neste
sentido a LT, cujo objeto de estudo é a linguagem verbal, oral ou escrita, parece ser
uma ferramenta complementar a Al por representar os conteudos textuais de forma
mais concisa e confiavel ao usuario.

Dentre os resultados obtidos, observou-se que a organizacdo da
informacédo do portal do PROCON-PR atende de forma satisfatéria aos objetos
investigados, tanto na sua arquitetura e usabilidade quanto no nivel de compreenséao
de suas producgles textuais, e, portanto, esta condizente com a fundamentacao
tedrica.

Pode-se apontar que a sua arquitetura informacional € simples e,
consequentemente, facilita a contemplacdo dos requisitos de usabilidade. A
objetividade das producdes textuais também minimizam possiveis redundancias ou

7

falhas na comunicacdo, porém, € pertinente reforcar que esta limitacdo de

* Do ponto de vista juridico, consumidor é qualquer pessoa fisica que contrate a aquisicéo ou locacdo
de bens ou servicos, em beneficio préprio ou de outrem (ALMEIDA, 2009).
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conteudos pode comprometer a diversidade de informacgdes, assim, este requisito
deveria ser explorado de forma mais abundante para ampliar os conhecimentos dos
USUarios.

Outro aspecto a considerar é que embora alguns objetos
informacionais como os links de noticias possibilitam a atualizacdo constante de
informacdes, além de alguns rétulos iconograficos que direcionam o0 usuario as
redes sociais como o facebook e o twitter, a falta de um ambiente mais interativo na
sua arquitetura € visivel, ou seja, o portal ndo permite a participacdo ativa dos
usuarios, por exemplo, disponibilizando um canal para sugestdes ou atendimentos
onlines.

Este € um indicativo critico de um canal de comunicacao que precisa
do feedback dos seus usuarios para certificar-se que os direitos estabelecidos em
leis estdo realmente sendo cumpridos, bem como, contemplaria também a
potencializacdo no acesso e uso da informacdo nos mais variados contextos ou
situacgoes.

Porém, mesmo com as considera¢des em pauta que apontam para a
necessidade de uma reestruturacdo em sua arquitetura, esta pesquisa atingiu o
objetivo proposto, tanto sob carater investigativo que foi analisar a estrutura da
organizacdo da informacdo do portal, bem como, pela exposicdo de pontos
negativos e positivos para a aplicacdo de melhorias.

Deve-se também considerar que esta pesquisa contribuiu para a
abertura de novas indagacdes sobre o tema devido a abrangéncia de assuntos
relacionados, além da possibilidade de integracdo com outras areas do
conhecimento pela interdisciplinaridade condizente com a organizagdo da

informac&o em diferentes ambientes informacionais.
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APENDICE A
Componentes de Arquitetura da Informacao
COMPONENTES DE ARQUITETURA DA INFORMACAO ATENDE NAO ATENDE
Esquemas Exatos Alfabético
Cronoldgico
Geografico
Sistema Ambiguos Assunto
de Tarefa
Organizagao Publico-alvo
Metafora
Hibrido
Estruturas Hieraquica
Relacional
Hipertextual
Embutidos Hierarquico
Global
Local
Sistema Contextual
de Ad Hoc
Navegacdo | Suplementares | Mapas de Sites
indices
Guias
Social
Auxiliares Barras de Navegacédo
Frames
Sistema Textual
de
Rotulagem | Iconografico
Item Conhecido
Sistema Ideias Abstratas
de Exploratoéria
Busca Compreensiva
NIVEIS DE INFORMATIVIDADE
Alto
Médio

Baixo
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APENDICE B
Avaliagao de Usabilidade
HEURISTICAS
Atende | Atende Parcial | Nao Atende

1 | Visibilidade do status do sistema
2 | Compatibilidade do sistema com o

mundo real
3 | Controle do usuario e liberdade
4 | Consisténcia e padrbes
5 | Prevencédo de erros
6 | Reconhecimento ao invés de

relembranca
7 | Flexibilidade e eficiéncia de uso
8 | Estética e design minimalista
9 | Ajudar usuéarios a reconhecer,

diagnosticar e corrigir erros
10 | Ajuda e documentacao
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ANEXO A
Homepage PROCON-PR

pular para o conteddn | pular paraanavesacio | mapadosie | acesshiidade | contraste | A+

Pesguizar | palaira-chaye Q

k. SECRETARIA DA JUSTICA, CIDADANIA E DOS DIREITOS HUMANOS
PARANA COORDENADORIA ESTADUAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

GOVERNO DO ESTADO
. ) Consumidor SEI"-.-"iI;:IIIEi Forhecedor a DISQUE PROCON
0800 411512
» Bloguein do recebimenta de ligagdes » Bloguein do recebimenta de ligagdes das 8h30 as 1800
do telemarketing dotelemarketing Segunda & Sexa-Fera
» Cadastro de Reclamag es de » Consulta atendimentos pelo CHPJ
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