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RESUMO

A pesquisa pretendeu avaliar a qualidade do Banco de Discursos da Camara
dos Deputados, disponibilizado no CamaraNet. O Departamento de Taquigrafia,
Revisdo e Redacdo — DETAQ € a unidade de informacdo alimentadora do
Banco de Discursos, o qual contém os pronunciamentos e debates ocorridos
na Casa desde 1999 e no qual estéo registrados cerca de 760.000 discursos. O
acesso ao servigo ficou na 122 posicdo em 2011, o que significou a média de
1.800.000 visitas durante o ano. Trata-se de ferramenta de pesquisa bastante
utilizada, que deve oferecer o servico com qualidade. Na ciéncia da informacé&o,
a qualidade é definida como essencial, inclusive para o0s servicos de
informacgé&o. Trés escalas de qualidade, ServQual, e-TailQ e WebQual, medem:
tangibilidade, confiabilidade/credibilidade, receptividade, garantia e empatia;
design do site, obtencédo do que se deseja, qualidade do produto ou servico
oferecido, privacidade/seguranca e atendimento ao usuario; usabilidade,
qualidade da informacéo e interacdo do servico com o usuério. Esses fatores
predizem a qualidade, a confianca, a satisfacdo do usuario em termos de obter
0 que procura em determinado site. Utilizou-se escala do tipo Likert de quatro
pontos, composta de 34 itens. O gquestionario contém itens das trés escalas
que se aplicam a pesquisas feitas em sites da web. A pesquisa foi do tipo
quali/quanti, porque os dados foram tabulados quantitativamente, e as
respostas receberam tratamento qualitativo, e foi aplicada entre os servidores
da Coordenacdo de Relacionamento, Pesquisa e Informacdo, do Centro de
Documentagéo e Informacéo, da Consultoria Legislativa e do Departamento de
Taquigrafia, Revisdo e Redacdo. Foram distribuidos 284 questionarios, dos
quais 46 foram preenchidos e devolvidos, 15% do total. O questionario avaliou
quatro dimensdes de qualidade: Usabilidade/Facilidade de Uso; Interacdo com
0 Usuéario; Qualidade da Informagdo Oferecida; e Seguranga/Privacidade. Para
a maioria dos participantes, ndo é facil encontrar o Banco de Discursos no
Portal da Camara; ndo sédo claras as instrugcbes sobre como encontrar um
pronunciamento feito no plenario da Casa e as notas taquigraficas de reunides
de Comissdes. Também ndo acham facil aprender a utilizar o Banco. Para a
maioria dos respondentes, a ferramenta ndo é visualmente atraente, e 0s
campos de pesquisa ndo se adequam ao que O usuario busca. Quanto a
qualidade da informacédo, na visdo da maioria dos respondentes, o Banco
fornece informacdes precisas, confiaveis, atualizadas e completas e € uma boa
fonte de informacdo. A maioria dos participantes concordou que o Banco
oferece grande variedade de produtos que |he interessa e que a ferramenta é
atualizada frequentemente.

Palavras-chave: Servico de Informacdo. Qualidade. Banco de Discursos.
Camara dos Deputados.



ABSTRACT

The research had the objective to evaluate the quality of the Banco de
Discursos (Records Bank) of the Brazilian Chamber of Deputies, available on
the Portal of the Chamber of Deputies on the web. The Department of Record,
Revision, and Writing (DETAQ) is the unit responsible for feeding information
into the Banco de Discursos, which contains speaches and debates that
occurred in the Chamber since 1999, and houses around 760.000 speeches.
Access to the service was in 12" place in 2011, which translates to an average
1,8 million visits during the year. It is a widely used research tool and should
offer quality service. In the Information Science, quality is defined as essential
and applies to information services. Three quality scales, ServQual, e-TailQ,
and WebQual, measure: tangibility, credibility, reliability, receptivity, guarantee,
and empathy; site design, ability to obtain what is being looked for, quality of the
product or service offered, privacy, security, and user service; usability, quality
of information and interaction of the service with the user. Those factors
determine quality, trustworthiness, and users satisfaction in terms of obtaining
what they are looking for in a website. The questionnaire utilized in this
research contains items from the three scales that apply to research done in
websites. The research was both qualitative and quantitative as the data was
tabulated quantitatively and answers underwent qualitative treatment. It was
developed among the members of the three sections. 284 questionnaires were
distributed, out of which 46 (15%) were filled out and returned. The
guestionnaire evaluated four dimensions of quality: Usability/Ease of Use; User
Interaction; Quality of the Information Offered, and Privacy/Security. Most of the
participants found that it is not easy to locate the Banco de Discursos on the
Chamber of Deputies website. Additionally, there are no clear instructions on
how to find an announcement made in a Chamber plenary, or the record notes
on Commission meetings. Participants also had difficulty in learning how to use
the Banco. For most respondents, the tool is not visually attractive and the
research fields do not adequately correspond to what the user looks for. In
regards to the quality of information, most participants found that the Banco
offers information that is up to date, accurate, trustworthy, and complete and is
a good source of information. Most participants agreed that the Banco provides
a great variety of products that interests them and is a tool that is frequently
updated.

Key words : Information Service. Quality. Banco de Discursos. Chamber of
Deputies.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, o setor de servicos vem expdoeie consideravelmente,
e a variedade de servicos de informacdo e comuiucadisponiveis para
consumidores e usuarios ndo para de aumentar. Gobsetor do setor de servicos,
0s servicos e produtos de informacéo, aléem de siexgmamentos de disseminacao da
informag&o, podem ser considerados resultado de togrocesso de gestdo de
informacdo, ja que tratar deles significa tratay 8@ das necessidades e do uso que o
usuario faz da informacdo, mas também das fontgsodiveis para 0 acesso a
informacéo.

Os servicos de informacdo asseguram o recebimemlm, usuario, de
qgualquer informacgé&o por ele procurada, no exato embonem que for solicitada. Eles
também podem ser pro-ativos, fornecendo, anteaipantizz, mais informacao do que
aguela que os usuarios estejam pedindo, como dotasneu dados que sejam de seu
interesse. Os servigos de informacéo séo oferepidoanidades de informacéo, cujo
objetivo, sejam bibliotecas, sejam servigcos e/oatroe de documentacdo e/ou
informacéo, é atender as necessidades de inforndasaasuarios (AMARAL, 1996).

Na Camara dos Deputados, ha duas unidades denagfao: o Centro de
Documentacao e Informacdo — CEDI e o Departameatd atjuigrafia, Revisao e
Redacéo — DETAQ.

O CEDI tem volumoso material de consulta e atendedidos de pesquisa de
seus clientes. Além disso, possui uma biblioteca, djspde atualmente de 180 mil
livros (dados de agosto de 2012), acervo constamttnatualizado.

O DETAQ, além de alimentar o Banco de Discursospahibiliza
diariamente, em tempo real, pela internet, os proamentos, os discursos, 0S
debates e as votacdes realizadas no plenario ainda Casa, trinta minutos apos
terem sido proferidos. Ao fim dos trabalhos, é pmida a integra da Sess&o, que
reine todos os pronunciamentos em um sO0 documapés, a revisdo feita pelos
taquigrafos revisores.

Atualmente, as bibliotecas enfrentam o desafio ode usuarios ficarem
satisfeitos com a qualidade do que Ihes é oferecidequistando reconhecimento,
credibilidade e participacdo efetiva (REBELLO, 2p08a mesma forma, a Camara
dos Deputados deve estar atenta aos servicos olenagfdo que oferece para 0s

usuarios internos e a sociedade brasileira, e af@pento de Taquigrafia, Revisao e
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Redacao, como centro de registro, armazenamenpenibilizacado de informacéo,
deve fazer com que seu usuario fique satisfeito eoqualidade dos servicos de
informagao fornecidos. No conceito de que o apgyfenento constante do
desempenho técnico, da eficiéncia do servico, egtinseca a importancia da
gqualidade (REBELLO, 2004). A medida da qualidade sdtisfacdo do usuario "é a
diferenca entre as expectativas em relacdo aocseevio desempenho observado”
(LANCASTER, 1979, p. 173).

Em 2012, o DETAQ langou o Banco de Discursos ndaPda Camara dos
Deputados, visando melhor disponibilizar, para @stios internos e externos, o que
é dito e debatido na Casa.

Em vista da importancia do Legislativo para o Bragela relevancia de a
Casa ser cada vez mais transparente para a saoziexttd estudo deseja saber se 0
DETAQ estéa oferecendo, com qualidade, servicosfiemacdes aos usuarios. Para
isso, pretende-se proceder a pesquisa de avalégg@malidade de um servico de
informacgé&o oferecido pelo Departamento, o BancbBideursos. A pesquisa pretende
responder a seguinte pergurda:necessidades dos usuéarios do Banco de Discursos
alimentado pelo Departamento de Taquigrafia, Reviséie Redacédo estdo sendo
atendidas?

Para responder a questdo, optou-se por estudatoo de servicos de
informacao e os critérios de qualidade, e a peaqiss alcancar o objetivo geral e 0os

objetivos especificos citados a seguir.

1.1 Objetivo geral
- Avaliar, sob a 6tica dos usuarios, a qualidadeBdnco de Discursos da

Camara dos Deputados.

1.2 Objetivos especificos

- Compreender se o Departamento de Taquigrafisis&® e Redacdo esta
atendendo as necessidades dos usuarios do Babiscdesos;

- Perceber se ha necessidade de aperfeicoameBando de Discursos, para

adequar a prestacdo de servi¢o as necessidadesudoms.
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1.3 Justificativa

Numa democracia, a populacdo detém o poder subesabre o Poder
Legislativo, exercido pelo Congresso Nacional, gee compde da Camara dos
Deputados e do Senado Federal. No regime demagrétwoder e a responsabilidade
civica sdo exercidos por todos os cidaddos, dieritanou por meio de seus
representantes livremente eleitos. Os brasilettesguatro em quatro anos, elegem
seus representantes na Camara dos Deputados. B@stalaboradas, debatidas e
aprovadas leis que regem a vida de todas as pesbBodas as atividades dos
Deputados Federais devem ser acompanhadas peléagipuseja assistindo as
sessfes plenarias ou as reunides de comissdes,piaat TV Camara quanto nas
galerias do Plenario Ulysses Guimaraes, seja damsld o registro dos debates e das
votacOes realizadas nesta Casa do Congresso Nadtanasua vez, a Camara deve
tornar-se cada vez mais transparente para os osladague pode ser feito, entre
outras formas, por meio do Banco de Discursos dtaPda Camara dos Deputados,
alimentado por uma unidade de informacéo: o DETKWE)e o usuario pode consultar
e ler cerca de 800 mil pronunciamentos realizado®lenario Ulysses Guimaréaes e
11 mil debates promovidos pelas diferentes comsssde

A pagina da Camara dos Deputados na internet ériame ferramenta de
comunicacdo com a sociedade e contribui enormemgaute a participacdo do
cidaddo no processo democratico. O acesso ao cemiscursos e Notas
Taquigréficas, segundo relatério do Comité GestoPdrtal, ficou na 122 posicdo em
2011, com a média de 1.800.000 visitas a pagirentiio ano. E mais: os internautas
gue buscam esse servico ficam conectados a eleéshia por 17 minutos, fato que
Ihes confere o perfil de pesquisador e intereseadema pesquisado.

Como servigo relevante para a divulgacdo da atieédzarlamentar, o Banco
de Discursos deve ser ferramenta que funcione deinsadequada e com qualidade,
de modo que os usuarios do Banco consigam faapelamente encontrar o que
procuram. Por esse motivo, decidiu-se procederta pssquisa, para avaliar a

gualidade do Banco de Discursos da Camara dos &ohgsit
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1.4 Estrutura do trabalho

O trabalho estéa estruturado da seguinte formgprd®imo item, apresenta-se
a fundamentacéo tedrica da pesquisa: o setor diesee 0s servi¢cos de informacéo
e a qualidade dos servigos de informacédo. No itedeScrevem-se o local do estudo
(Céamara dos Deputados) e o Departamento de Tafjajgrevisdo e Redacéo (que
alimenta o Banco de Discursos) e estudo pilotazadd como subsidio para esta
pesquisa. A metodologia utilizada é descrita nmi# e trata do estudo piloto
realizado anteriormente a este estudo, descrevangassos adotados nesta pesquisa.

Os dados sao analisados no item 5, e a discussdesidtados, no item 6.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Avaliar constantemente a qualidade dos servicagdcfos aos usuarios vem
ganhando relevancia cada vez maior, porque o descwnento das necessidades de
pesquisadores e historiadores pode prejudicanadamtes académicas, como ensino
e pesquisa (REBELLO, 2004) e, no caso da Camard®ddpstados, a transparéncia
dos trabalhos do Legislativo. Antes restritos alipabdo noDiario da Camara dos
Deputados, agora os pronunciamentos e votacdes realizadoasa estdo a
disposicéo da sociedade brasileira no Banco dauBigs da Casa.

Antes de se tratar da qualidade, aborda-se nanpooikem o0s servicos de
informacdo, visto que o Banco de Discursos é oigemte informacéo tema desta
pesquisa.

2.1 O setor dos servicos de informacéo

Como fator relevante da atividade econémica, or skt servicos é e serd cada
vez mais diversificado, contribuindo para gerac&oetnprego e renda e dando
suporte a producao e a comercializacédo de bens HLOZK; WRIGHT, 2002). Os
servicos, como os de administracdo e os de congfiuc@stao presentes na vida das
pessoas todos os dias. No inicio do século XX, émdscada dez trabalhadores
estadunidenses atuavam no setor de servicos, €986 nos Estados Unidos, pela
primeira vez 0 numero de pessoas envolvidas emdaties administrativas
ultrapassou o dos trabalhadores da area de pradAtd@mente, as industrias de
servicos representam 70% da renda daquele pai@SPMIMONS; FITZSIMMONS,
2010).

A partir do final da década de 1960, também aedade de servicos de
informacdo e comunicagdo disponiveis para consugsde usuarios vem crescendo
incessantemente. Os servigos e produtos de inf@ons&o um subsetor do setor de
servicos (DHOLAKIA; MUNDORF; DHOLAKIA, 1997). Enttanto, como eles sdo
"performancese ndo objetos, eles séo intangiveis, porque armaleles ndo podem
ser contados, medidos, inventariados, testadosifecados antes de serem vendidos,
a fim de se garantir a sua qualidade (PARASURAMERITHAML; BERRY, 1985,

p. 42). Quando compra um produto tangivel, o comdompode avaliar previamente

sua qualidade, como a cor, o estilo, a embalagemalkédade. Porém, quando adquire
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um servico, a tangibilidade deste € medida apeess rovedor do servico e €
limitada ao que este dispde, como equipamento sopefPARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Tanto Lovelock e Wright (2002) quanto Fitzsimmeang&itzsimmons (2010)
atribuem duas caracteristicas especificas aogzesna intangilidade e a participacéo
dos usuarios. Os servi¢cos sao ideias e conceimspodendo ser materializados. O
usuario vivencia o servi¢co que lhe é prestado eaticade acordo com suas crencas,
seus valores e suas expectativas.

Segundo Rozados (20G@pudBORGES, 2007), ndo se encontra, na literatura
existente sobre o tema, uma definicdo clara dosgje um servico de informacéao,
mas sim das ideias relativas a suas caracteristichs¢cdes. Por isso, a autora
apresenta alguns conceitos do que poderia comporcamgeito de servico de
informacéo:

» todo processo de auxilio ao usuario na busca deniaicdo ou na

satisfacao de suas necessidades informacionais;

* interface direta entre a informacé&o e o usuario;

» atividade destinada a identificacdo, aquisicdo, cggsamento e
transmissao de informacéao e a seu fornecimentonersenvico ou produto
de informacao.

As funcodes dos servigos de informacao seriamgasaeo recebimento, pelo
usuario, de qualquer informacdo por ele procurama@xato momento em que for
solicitada; e informar os usuarios de documentodamlos que possam interessar-lhe.
Percebe-se, por meio dessas funcdes, o conceitttatayibilidade dos servicos de
informagé&o. Para cumprir as suas fungdes, o seougproduto de informacéo deve
contar com pessoal especializado na busca da iaf@won como fontes relevantes e
com politicas que facilitem ao usuario o acessafarmacao (ROZADOS, 2004,
apudBORGES, 2007).

Os servicos de informagdo podem ser divididos ewmis dyrupos: oS
desenvolvidos por encomenda, para atender a demaupeecificas dos usuarios
(levantamentos bibliograficos, pesquisas de opiaié@spostas técnicas, entre outros)
e 0s servicos de antecipacdo a demanda. Estesemterad necessidades
informacionais dos usuérios antes de se tornarenamigas explicitas de informacéo
e sugerem futuras possibilidades para os usu&@si¢os de disseminacdo seletiva
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da informacdo, alertas bibliograficos, anélises atiabiente de negocios de uma
organizacéo, das tendéncias de mercado e de cedarfaturo) (BORGES, 2007).

Borges (2007, p. 118) afirma que "certas maximadem ser aplicadas a
todos os servicos": a oportunidade é essencialupoaginformacao fornecida com
atraso é inutil; quantidade néo significa qualidguque o usuario deve receber a
informacé&o necessaria para seu trabalho; o usné@nosempre solicita aquilo de que,
necessariamente, precisa; as necessidades de agfwnuos usuérios mudam ao
longo do tempo, o que torna limitado o tempo deavidgil de qualquer servico ou
produto de informacdo; os servicos serdo avaliams base na pertinéncia do
usuario, que € subjetiva; o estoque local normainerdo € suficiente, e ha
necessidade de se conhecer o maximo de fontesfalenatdo; a apresentacdo da
informacéo deve ser “clara, concisa e facil" deassimilada (BORGES, 2007, p.11).

O principal objetivo das unidades de informacagara bibliotecas, sejam
servicos e/ou centros de documentacao e/ou infé@m)a€ atender as necessidades de
informacdo de seus clientes (AMARAL, 1996). Na Céardos Deputados, além do
CEDI, o DETAQ é uma unidade de informacéo, aliméota do Banco de Discursos,
gue contém os pronunciamentos e debates ocorraldSasa desde 1999. As duas
unidades atendem a usuarios internos e extern@auaara dos Deputados. Entre os
usuarios internos estdo os Deputados Federais,onsultores legislativos e 0s
servidores da Casa. Os usuarios externos saoealadei brasileira. Trata-se, portanto,
de publico bastante variado, com interesses pdsswe bastante diversos.

Diante da diversidade do publico usuario, implemeobnceitos de qualidade
nos servicos oferecidos é atividade complexa, entdfo também das diferentes
demandas politicas, educacionais e de pesquisausiodios. Em funcdo dessa
necessidade, € relevante abordar o tema da qualdtziservicos de informacéo, o

gue se fara a sequir.

2.2 Qualidade dos servicos de informagéo

A busca da qualidade passou a ser uma das mareasec@ticas da segunda
metade do século XX: qualidade de produtos prodszid comercializados e
qualidade da prestacdo de servicos de profissianas até entdo, ndo havia sido

guestionada, como meédicos, advogados, bibliotex@tio. Esse possivelmente € um
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dos motivos pelos quais a procura pela qualidaidepessente em todas as atividades
humanas (VERGUEIRO, 2002).

O interesse pela qualidade em servicos de inforonaggultou da preocupacéo
com o treinamento de recursos humanos em bibliotegaversitarias. Como
resultado do processo de evolucao de diversastécde administracdo empresarial,
ocorrido ao longo dos anos, surgiu a gestdo daidquls, baseada em diferentes
abordagens. No inicio do século XX, devido aosdifais de Taylor, a qualidade e a
produtividade passaram a ser estudadas como ciérsgaransformaram na base de
grande parte da administracdo moderna. Entretaotoente por volta de 1930, o
controle da qualidade iniciou sua fase cientif@gal(UZZO; MACEDO, 1993).

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNTJitaei norma
internacional, que compreende as Normas 9001, 99023, 9004, das quais se

podem extrair 0s principais conceitos e a termigial@adotados:

- qualidade: totalidade de propriedades e caratitxé de um
produto ou servico, que confere sua habilidade a&mfazer necessidades
explicitas e implicitas;

- politica de qualidade: intencdes e diretrizesbgi® de uma
organizacdo relativas a qualidade, formalmente esgais pela alta
administracgao;

- gestdo de qualidade: parte da funcdo gerenc@balque
determina e implementa a politica de qualidade;

- sistema da qualidade: estruturas funcionais,oresgbilidades,
procedimentos, processos e recursos para impleg@enta gestdo da
qualidade;

- controle da qualidade: técnicas operacionais ieidatles
utilizadas para atender aos requisitos da qualidade

- garantia da qualidade: todas as acfes planeg@dadematicas
necessarias a prover confianca adequada para queagiuto ou servico
atenda aos requisitos definidos da qualidade;

- qualidade do processo: integracdo eficaz e opartdas
atividades que comp8em um processo;

- qualidade do servico prestado: atendimento eficks
necessidades do cliente, sendo importante consideaddentificacdo de
atributos e geracdo de indicadores para sua medsyra forma como o
usuario percebe e sente a satisfacdo dos seussnsei

- qualidade da organizacao: resultado conjuntouddidpde dos
processos da instituicdo, do nivel de cumprimestsuwh missao principal,
do perfil de motivacdo de seus membros e do grasatisfacdo dos seus
clientes;

- qualidade total: novo modelo gerencial, fundadamnotivacéo e
participacdo de todo o pessoal na estrutura orgeioizal formal;

- indicador de qualidade: forma de representacantficavel da
qualidade de um produto ou servi¢o, sendo o ingntonde mensuragao
da qualidade;

- padrdo de qualidade: referencial usado como badse
comparacdo para avaliacdo da qualidade de um pramutservico. O
padrdo é adotado ou convencionado (BELLUZZO; MACEDE93).
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A qualidade de um servico é definida pela Orgagiaapternacional para
Padronizacdo (ISO) como "a totalidade de comporeatearacteristicas de um
produto ou servigos que influenciam a sua poteideidé para satisfazer necessidades
manifestas ou implicitas" (ARAUJO, 1996, p. 8BudREBELLO, 2004).

Conforme Belluzzo e Macedo (1993, p. 126), em gerafjualidade é
conceituada por diversos autores como "0 atendomant interesses, desejos e
necessidades do cliente". Para as autoras, erntretéio se pode afirmar ainda que ja
existe base tedrica para compreensdo e uso doittopeea gerenciar sistemas de
informacéo.

Em 1966, a Associacdo Americana de Bibliotecas (AkAtabeleceu, nos
Padrées Minimos para Sistemas de Bibliotecas R#hlgue a "qualidade do servigo
bibliotecario depende de pessoal adequado; acerarikdades fisicas; recursos
financeiros e equipamentos” (BELLUZZO; MACEDO, 1993126).

Na Ciéncia da Informacédo, a qualidade € definidmaaessencial, e 0s
servicos de informacdo dependem dela, sendo que, gelidade, € possivel
surgirem problemas de alta visibilidade (VERGUEIREZN02). Para ilustrar a
importancia da qualidade dos servicos de informagéssalta-se que o namero de
consumidores que fazem compmasiine deve aumentar de 67 milhdes para 132
milhdes nos proximos quatro anos (TEDESCHI, 2082)d WOLFINBARGER,;
GILBY, 2003). Esses consumidores, em vez de ertracontato com um vendedor
em determinado espaco fisico, passaram a intenagir espaco virtual com uma
interface técnica. Eles também se preocupam coraqudiade e seguranca, o que nao
ocorre durante uma compra feita numa loja.

Passou-se, portanto, a dar maior relevancia aagéali da qualidade. A
avaliacdo determina os pontos fortes e fracos dmnaracdo em termos de
desempenho, bem como as melhores praticas glob&s enivel de processos
individuais. Com relagéo a qualidade dos servigogfbrmacgédo, o tema sobre o que
0os consumidoreonline desejam atraiu a atencao de firmas de pesquise e d
académicos. Muitas empresas desenvolveram metaa®lape tentam medir a
satisfacdo do consumidor e/ou a qualidadsigsdaweh Obter qualidade no que se
oferece é o primeiro ponto a ser observado nodeede reter o usuario (REBELLO,
2004). Pesquisadores e académicos passaram aarm@alipossibilidades oferecidas
pelo servicomonling que permite interatividade, experiéncias persoadhs, conteudo,

maior oferta de produtos e informacéo.
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Um dos primeiros modelos especificos para avdizage servicos € o
trabalho de Parasuraman, Zeitham e Berry (198%,dgsenvolveram modelo com
vistas a obter critérios para avaliacdo da quaidath servigos. Tais critérios
consideram as lacunas — diferencas entre as efipastalos usuarios e o que é
oferecido. Taisgaps sdo 0s maiores obstaculos para se obter um aka dé
exceléncia na prestacéo de servicos (REBELLO, 2004)

Parasuraman, Berry e Zeitham (198®ud Rebello, 2004) propuseram o
modelo degaps Segundo os autores, 0s usuarios avaliam a qgdelida servico
comparando o que desejam com 0 que recebem. Qgigsebares elaboraram modelo

gue define comgapsentre as expectativas e o que é ofertado:

Gap 1 - discrepancia entre expectativas dos usuarfpreepcoes
dos gerentes sobre essas expectativas.

Gap?2 - discrepancia entre percepcdo dos gerentesxpastativas
dos usuarios e especificacdo de qualidade nosesrvi

Gap 3 - discrepancia entre especificacdo de qualidadeservicos
e servicos realmente oferecidos.

Gap 4 - discrepancia entre servicos oferecidos e aqgile é
comunicado ao usuario.

Gap 5 - discrepancia entre 0 que 0 usuario espersheece a
percepcao que ele tem dos servicos oferecidos (REBE2004).

Posteriormente, em 1988, Parasuraman, Berry énafmitcriaram a escala
ServQual, que analisa qualitativa e quantitativamengrau de satisfacdo do usuario
em relacdo a prestacdo de servicos oferecida. @naf€ook e Thompson (2000,
apud REBELLO, 2004), os pesquisadores detalharam a® aimensdes definidas
no ServQual: tangibilidadetangibleg, confiabilidade/credibilidade réliability),
receptividadergesponsivenejsgarantia §ssurancge empatiadmpathy (REBELLO,
2004). Essas dimensdes se aplicam ndo sO a aparéiBma de instalacdes,
equipamentos, pessoal, disposicdo para ajudar &iosgortesia de funcionarios e
atencdo individualizada aos usuarios.

Além do ServQual, outra escala foi desenvolvida \Molfinbarger e Gilly
(2003): a eTailQ. Ela mede a qualidade do comési&ronico, levando em
consideracao quatro fatoresdesigndo site, a obtencao do que se deseja, a qualidade
do produto ou servico oferecido, a privacidade/ssagta e o atendimento ao usuario.
Tais fatores sao fortes preditores de qualidadesfagio e lealdade do cliente e da
confianca nosite utilizado, ou seja, para as autoras, a qualidatie relacionada a

satisfacdo do usuario.
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Outra ferramenta que mede qualidadeweb é o WebQual, instrumento
desenvolvido pela Universidade de Bath and Notangipor membros da UK Inland
Revenue e HM Customs and Excise e integrantes sizalFAffairs Division da
Organizagdo para a Cooperacdo e DesenvolvimentmOBtoo — OCDE. O
WebQual avalia a usabilidade, a qualidade da irdgén e a interacdo do servico
com 0 usuario.

As trés escalas de qualidade juntas medem: tdidgibe,
confiabilidade/credibilidade, receptividade, gaiarg empatia; alesigndo site a
obtencdo do que se deseja, a qualidade do produtseovico oferecido, a
privacidade/seguranca e o atendimento ao usuariosabilidade, qualidade da
informacdo e interagcdo do servico com o usuérialosoesses fatores predizem a
qualidade, a confianga, a satisfacdo do usuariteemmos de obter o que procura em
determinadcsite A ServQual, a e-TailQ e a WebQual apresentans itgre ndo se
aplicam as necessidades dos usuarios do Bancosdarfos. Por esse motivo, para
medir a qualidade do Banco, no questionario utlizaesta pesquisa, ha itens das trés
escalas que se aplicam a pesquisas feitas em altpaaweh

Em seguida, passa-se a discorrer brevemente sdbéenara dos Deputados,
local em que a pesquisa foi realizada, a fim deestnalizar a importancia do Banco

de Discursos da Casa.
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3 CARACTERIZACAO DO LOCAL DA PESQUISA

Para contextualizar o ambiente em que se realizpesguisa, neste item,
descrevem-se a Camara dos Deputados, o Departaaenfaquigrafia, Revisao e

Redacao e o Banco de Discursos.

3.1 A Camara dos Deputados

O Brasil tem conseguido superar crises econdmicagiais, e a participacao
do Congresso, como em qualquer pais democratiem %ido decisiva para vencer
obstaculos e encontrar caminhos e saidas pacifieas,afetar os fundamentos do
regime democratico” (NOGUEIRA; GUTEMBERG; GUTEMBER@003, p.106).
Conforme observacdes obtidas no sitio da Camar®dpatados na internet (2012),
o Poder Legislativo cumpre papel imprescindivetogiedade ao desempenhar as trés
principais fungcbes para consolidacdo da democrae@esentar o povo brasileiro,
legislar sobre assuntos de interesse nacionalcalifiar a aplicacdo dos recursos
publicos.

A Cémara dos Deputados, uma das Casas do Congkessonal, tem
desempenhado importante papel no processo de gapkagarantia dos direitos da
maioria e das minorias. Como representante legitiimopovo brasileiro, a Casa
exerce atividades que consolidam os anseios dalggdou Discute e aprova
proposicoes relativas a area econémica e a sgeop educacao, saude, transporte,
habitacdo, além de fiscalizar o correto empreglospeoderes da Unido, dos recursos
arrecadados da populacdo com o pagamento de sibuto

Orgao do Poder Legislativo cuja funcéo principal@aboracéo de leis, apds a
promulgacdo da Constituicio de 1988, com maior Ipadie investigacdo e
fiscalizagcdo, passou a desempenhar papel mais tatuaam vida politica e
administrativa nacional. Por isso, é necessarar gsbvida de equipe especializada e
identificada com a cultura organizacional da Casa) seus valores, suas normas e
crencas, para melhor desempenhar as funcdes qoaldbe

A Céamara dos Deputados é o local onde os 513 Didpmit@presentantes da
populacdo brasileira exercem as respectivas atigglgparlamentares. E um 6rgio
colegiado, porque as matérias que Ihe cabe aprsiiadecididas em plenario e nas

comissdes da Casa, por meio do voto dos Parlamentaleitos para exercer o
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mandato durante uma legislatura, ou seja, de quatroquatro anos mudam o0s
representantes do povo com assento na Camara gosabes.

Além de apreciar proposi¢cdes que, se aprovadasarsgformardo em lei, 0s
Deputados séo responsaveis por decisfes relatiegsnnistracdo da Casa, ja que
guestdes da organizacao sao apreciadas e apraxadd® em plenario, por meio de
projetos de resolucdo. Tanto na Camara dos Demjtgdanto no Senado Federal, no
primeiro ano de cada legislatura séo eleitas asaddsetoras, 6érgdos de gestao de
cada uma das casas do Congresso Nacional respisngéleeconducdo de ambos os
trabalhos.

A Mesa da Camara dos Deputados organiza a palte@@ a conducéo das
guestdes administrativas da casa. Trata-se tamb&ndrgdo colegiado, cujos
membros séo eleitos pelos Parlamentares e ocupatargss de Presidente, Vice-
Presidente (em numero de dois) e Secretarios (enmemnwide quatro) durante dois
anos. Além de cuidar da pauta politica, a Mesarsigi@na, coordena e fiscaliza os
servicos prestados pelos servidores publicos, gogp@em a estrutura organizacional,
distribuidos nas seguintes diretorias e secretarias

— Diretoria-Geral:
= Assessoria Técnica da Diretoria-Geral
= Assessoria de Projetos Especiais
= Departamento de Apoio Parlamentar
= Departamento de Policia Legislativa
— Diretoria Administrativa:
= Centro de Informética
= Departamento de Financgas, Orcamento e Contabilidade
= Departamento de Material e Patrimonio
= Departamento Técnico
— Diretoria de Recursos Humanos:
= Departamento de Pessoal
= Secretaria Executiva da Comisséo do Peculio
= Centro de Formacéao, Treinamento e Aperfeicoamento
— Departamento Médico:
= Secretaria Executiva do Pro-Saude
— Diretoria Legislativa:

= Centro de Documentacao e Informacéao
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= Consultoria Legislativa
= Consultoria de Or¢camento e Fiscalizacéo Financeira
= Departamento de Comissdes
= Departamento de Taquigrafia, Revisdo e Redacao
— Secretaria-Geral da Mesa:
= Assessoria Técnico-Juridica da Secretaria-Gerieata
— Secretaria de Controle Interno
— Secretaria de Comunicagao Social
O Departamento de Taquigrafia, Revisdo e Redagiop ce V€, faz parte da
Diretoria Legislativa da Camara dos Deputadosreeadia o Banco de Discursos, que

serd abordado em seguida.

3.2 O Departamento de Taquigrafia, Revisao e Redaga

Para que o Poder Legislativo desempenhe as aiidmide representar,
legislar e fiscalizar, no Parlamento brasileiro sgalizadas sessfes nos plenarios das
duas Casas e reunides nas Comissdes Técnicas.

Toda a historia do Parlamento brasileiro vem sewrdgstrada desde 1823,
guando foi realizada a primeira Assembleia Coristitudo Pais. A partir de 1831, a
Imprensa Nacional passou a publicar as notas taxjigigs do Parlamento e passou a
dar ciéncia a sociedade do processo legislativ®@ais. Foram produzidas mais de 3,5
milhdes de paginas nos Anais da Camara e do Senado.

Atualmente, o Departamento de Taquigrafia, Revis&edacdo — DETAQ
da Cémara dos Deputados é responsavel por: regatpagrafico, decifracao,
revisdo, redacédo final e indexacdo dos pronuncitorea debates ocorridos no
plenario principal e nas Comissdes e em outrostesesobre assuntos relacionados
as atividades legislativas da Céamara dos Deputa@osrabalho resultante das
atividades do Departamento fica registrado numa las dados criada em 10 de
outubro de 2000, o Sistema Informatizado de Regider Notas Taquigraficas —
SITAQ II, que armazena os discursos e debatezagals na Camara dos Deputados
e de onde séo extraidos os dados apresentadoshno &a Discursos, disponivel no
Portal.

A base de dados tem discursos proferidos por Rdpst Federais e é

atualizada diariamente pelo DETAQ, por meio do SPT sistema que, atualmente
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na “segunda geracao tecnoldgica, segue a argaitdirduas camadas”. A versao
atual do Sistema foi implantada em outubro de 20@@m recebendo melhorias e

novas funcionalidades (FALCAO, 2003, p. 35).

A base de dados do SITAQ Il é mantida pelo gereiocidicrosoft SQL
Server 2000 e ultrapassa 8 Gigabytes. Contém tastanformacdes
relativas ao fluxo dos trabalhos quanto os texts discursos em suas
fases intermediarias e final, em formato Rich Textmat (RTF). O editor
de textos utilizado é o Microsoft Word 97, incomdo a camada cliente
da aplicac&o, escrita em linguagem Microsoft Vidasic 6.0 (FALCAO,
2003, p. 35).

O SITAQ Il é responsavel pelo gerenciamento dodfld& trabalho que gera a
redacdo final dos registros taquigraficos das se@eaeunides da Camara dos
Deputados e € composto por cinco etapas. As pasjeapanhamento e registro,
elaboracdo do sumario e revisdo, sao realizadasesmo dia em que os discursos
sao proferidos em Plenario. A quarta fase, de sigéer, € feita no dia seguinte ao da
secdo. Em seguida, € realizada a quinta etapade&dacdo dos discursos, feita por
especialistas com auxilio de vocabulario controlkehd CAO, 2003).

Também constam do Banco de Discursos os documétagos de jornais,
notas, cartas, manifestos etc.) apresentados palpstados e cuja transcricdo nos
Anais da Casa tenha sido solicitada por eles.

Compete ao DETAQ ainda, entre outras atividadeshoehr e divulgar as
sumulas de discursos, manter sistemas de armazetwanee recuperaciao de
informacdes relativas a pronunciamentos parlamesta atividades tipicas do
registro taquigréfico.

S&o quatro as coordenacdes do Departamento: Cegéterde Registro
Taquigrafico — COTAQ; Coordenacdo de Revisdo — CWREoordenacdo de
Redacao Final — CORED; e Coordenacéo de Historic®ebates — COHID, que
tém as seguintes atribuigcdes:

— a COTAQ cabe proceder ao acompanhamento, adreetasjuigrafico de
pronunciamentos;

— a COREV compete rever pronunciamentos e debatasidos no Plenario
principal da Casa; elaborar o sumario das sesséfgpar a insercdo, nos
pronunciamentos, das matérias cuja transcricdodraigto autorizada; disponibilizar
para a internet as notas taquigraficas revisadasdiscursos encaminhados a

publicacdo e o sumario das sessdes plenarias dar€&@ws Deputados;
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— a CORED cabe proceder a redacao final dos prommmentos e debates
ocorridos no Plenario principal da Casa, nas cdas® em eventos que envolvam
assuntos relacionados com as atividades legistattsaCamara e encaminha-los aos
Orgaos responsaveis por sua publicacdo; elabaradrgudas reunides de comissoes e
proceder a redacéao final dos sumarios das seskesips da Camara; disponibilizar
para a internet a redacado final dos registros dasoges plenarias da Camara dos
Deputados; manter arquivo corrente das sessoesettagao final;

— a COHID compete elaborar a indexacéo de discursosidos no Plenario
em sessOes da Camara dos Deputados, em reunid@engoesso Nacional e das
comissdes, coordenar as atividades de criacdo, zanamento, recuperacao,
transmissao e controle de dados produzidos com drasdiscursos e coordenar o
atendimento ao usuario.

Todos os documentos elaborados pelo DETAQ sdo amadns no Sistema
Informatizado de Registro de Notas TaquigraficaSHAQ Il. Trata-se de base de
dados com pronunciamentos realizados durante sessdereunides da Casa
Legislativa e também durante as sessdes do Coogréé&scional. Sé&o
pronunciamentos feitos tanto por Parlamentares puf@dos e Senadores — quanto
por ndo parlamentares — Presidente da Republicastuis de Estado etc.

O SITAQ Il é atualizado diariamente pelo DETAQ eegeia o fluxo de
trabalho que gera a redacdo final dos registrosigeificos das reunides, sendo
composto por cinco etapas principais. As trés prame— taquigrafia (apanhamento
e digitacdo dos textos), sumarizacao e revisdoe—+eslizadas no mesmo dia em que
0s pronunciamentos séo proferidos. No dia seguimterre a quarta etapa — a
redagdo final, que consiste em revisdo mais cusiadaos textos dos
pronunciamentos e dos respectivos sumarios. Nas sfiguintes, ocorre a quinta
etapa — a indexacdo dos pronunciamentos, realiadaspecialistas com o auxilio
de vocabuléarios controlados.

Os discursos antigos oriundos do sistema do SelRederal chamado DISD
(1987 a 2000) foram importados para o SITAQ na &da um resumo (sumario) e
também com a imagem digitalizada do discurso. Adésro, os antigos discursos em
fichas de papel guardados pela COHID também cons@ar8ITAQ. Os discursos
antigos sdo em numero de 533.422. Desde outub?20@® quando o SITAQ entrou
em funcionamento, até janeiro de 2013, haviam sidicionados 222.319 novos

discursos, num total, atualmente, de 755.741 dsssur
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A sociedade sempre quer tomar conhecimento do desr debates no
Legislativo. No Brasil, o registro textual do prese legislativo é feito por
taquigrafos e deve garantir o cumprimento do peindegislativo da publicidade. O
DETAQ trabalha para tornam processo legislativo cada vez mais transparente,
acessivel e moderno, com base em dois pilaresoribigade e instantaneidade.
Quanto a historicidade, toda a histéria das atdedapoliticas na Camara dos
Deputados pode ser consultadaDiario da Camara dos Deputadoso qual séo
disponibilizados os debates e votacbes da CasaanooBde Discursos, registrados
pelo Departamento de Taquigrafia, sendo de graniidade para historiadores,
pesquisadores e estudantes. Quanto a instantaee@BIETAQ divulga em até trinta
minutos os discursos proferidos no plenario, qugepo ser acessados por meio da
busca no Banco de Discursos, no Portal da Camara.

Diariamente, o Departamento vé-se diante de gituaque denota a
importancia dos registros textuais dos pronuncidosefieitos tanto em plenario
guanto em comissdes: mesmo antes de um Deputachr demicrofone do plenario
ou da comissao, outros Deputados, Senadores, Mmide Estados, Ministros dos
Tribunais  Superiores, assessorias parlamentaregnaligias, académicos,
representantes de organizacfes sindicais e a adeiegm geral recorrem as notas
taquigraficas em busca de informacéao segura.

No ano de 2011, foram registradas 1.400 horas edsdses no plenario
principal, 1.500 horas nas comissfes e mais de0@3u@ervencdes, o que deu
visibilidade ao trabalho do parlamentar e transpaaéa todos os debates realizados
no Parlamento brasileiro. Todo esse material @sgidivel no Banco de Discursos, o
gual sera apresentado a seguir.

3.3 O Banco de Discursos da Camara dos Deputados

Esta pesquisa foi realizada com vistas a analisquadidade do Banco de
Discursos da Camara dos Deputados, que esta dispaniPortal da Casa e pode ser
acessado por meio da World Wide Web, no enderdapd/imww2.camara.leg.br. A
websurgiu nos anos 1990 como um novo meio de comgécam sociedade e, por
meio de interfaces mais interativas, facilitou gamizacdo da enorme quantidade de
informacé&o disponivel em rede para todo o0 munddJ&& ALVARENGA, 2004;
PICKLER, 2007).
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Ha um ndmero crescente de conteudos e de fontesnfdemacao
disponibilizados pelavebpara inUmeros usuarios (JORGE, 2005), o que ttanao
problema de identificar, recuperar e avaliar anidiide de recursos disponiveis. A
palavra “portal” era atribuida a mecanismos de &uscilitadores do acesso a
informacé&o disponivel na rede e, atualmente, esl@cionada a capacidade de
“capturar, organizar e compatrtilhar informacéo” (MASILVEIRA, 2008, p. 3). Os
portaiswebtornaram-se muito populares no fornecimento dermécdes para grupos
especificos de individuos, como membros de comde&lau instituicdes. Com a
incorporacdo de outras “funcionalidades”, os psripassaram a ser “ambientes
complexos, cujos usuarios, através de um simple®pte entrada, tinham acesso a
diversos tipos de servigos, como publicagfes, iblisgdo, transacdesnline etc.”.
(PINHEIRO; MOURA, 2004, p. 1). Um portal corporatjvpor exemplo, oferece
acesso organizado as informacoes de determinadassmp

O Portal da Camara dos Deputados disponibilizabanco de discursos na
internet e permite ao usuario consultar e ler celea800 mil pronunciamentos
realizados no Plenéario Ulysses Guimardes e 11 lilates promovidos pelas
diferentes comissdes, que podem ser lidos e canssliino portal da Casa.

Para chegar ao novo formato do Banco de Discues@gntro de Informéatica
da Camara realizou trabalho minucioso de arqudaetia informacdo, a fim de
reorganizar 0s arquivos com a transcricdo dos diesy armazenados em base de
dados independente, sem gerar grande impacto neeé&te conteudos do portal da
Céamara como um todo.

A pagina que hospeda os documentos apresenta el ElairDiscursos, que
oferece a sele¢do dos ultimos pronunciamentos debmas que pautam a agenda
politica nacional e repercutem com intensidadenaensa e entre a opiniao publica.
Exemplo disso sdo os discursos sobre o Plano NaailenEducacao, em analise na
Céamara, e sobre os investimentos para a préxima @GopMundo e as Olimpiadas.
Também € possivel o acesso as comunidades do meBeimocracia, onde o
internauta encontra as integras das reunides pida®welas comissdes que

participam do programa.
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3.3.1 Opcdes de busca no Banco de Discursos

Para acessar o Banco de Discursos da Camara, ssaeodazer a busca no P,

como se observa na Figura 1:

Figura 1: Portal da Camara dos Deputados

& Portal da Camara dos Depulados - Microsom Intemet Explorer provided by Camara dos D
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Fonte: Camara dos Deputados, 2012.

Em seguida, € necessario, na aba "Deputados”,ddagsca na aba "Discursos
e Notas Taquigréaficas".

E possivel fazer a busca no Banco de Discursosidmf@ de varias maneiras:
pelo nome do Deputado Federal, pelo partido, peiaddde da Federacdo, pelo
periodo. A pesquisa também pode ser feita com odaspalavras tanto nos textos
integrais quanto nos sumarios dos discursos. Aabpede ser feita nos discursos e
debates realizados em plenario e/ou em comiss@lendo ser ordenada por data da
sessdo ou da reunido. O usuario também pode definilmero de resultados por
pagina, 40, 20, 30, 40 e 50, e a ordem, decresoentesscente no que diz respeito ‘a
data (do mais recente ao mais antigo ou do maigoaab mais recente). Ha duas
paginas de busca: a pesquisa em discursos e aigEesyancada, como mostra a

Figura 2.



Figura 2: Discursos e Notas Taquigraficas/Pesqris®iscursos
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Fonte: Camara dos Deputados, 2012.

Na pesquisa avancada, ao usuario tambéem é perrediciher o nimero da
sessao ou da reunido de seu interesse, o tipdad@iscurso, fala do presidente ou
guestdo de ordem); a fase da sessao (Pequeno &xggedirande Expediente, Breves
Comunicagbes, Ordem do Dia, Comunicacdes Parlanesnt&€€omunicacbes de
Lideranca, entre outras); o tipo de intervencaangd.ider, como Relator, pela

ordem, registro de voto etc.). E, na pesquisa adm{Figura 3), também é possivel

fazer a busca no campo indexacéo.
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Figura 3: Discursos e Notas Taquigraficas/Pesgwsacada em Discursos.
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Fonte: Camara dos Deputados, 2012.

O Banco de Discursos oferece variados meios deiseabuma informagéo.

Resta saber se o faz com qualidade.
No item seguinte, passa-se a metodologia utilinadaesquisa realizada.
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4 METODOLOGIA

Neste item se discorre sobre a metodologia adabacante a pesquisa sobre a

gualidade do Banco de Discursos da Camara dos &shkgsut

4.1 Estudo piloto

Como trabalho para uma disciplina do Curso de ¢aslmacdo em
Arquitetura e Organizacdo da Informacdo, esta pesdora e outra colega
procederam a um estudo piloto, que serviu de siabgédla realizacdo desta pesquisa.
Ele analisou o Banco de Discursos da Camara dost&dgs, a fim de verificar como
era possivel recuperar informacdes sobre determiteaa. Optou-se por constatar se
ele hospedava documentos relacionados a crisetop a&eo nacional no ano de
2006. Além disso, procurou-se observar se a balssaua tratamento semantico na
representacdo dos documentos e se esse fato caugaaeto na qualidade dos
resultados das buscas, ou seja, nos indices deagm (proporcdo de documentos
relevantes recuperados) e precisdo (quantidade deunntos relevantes
recuperados).

O tema escolhido para a busca foi a crise no toates@éreo nacional, e a
busca compreendeu discursos e pronunciamentos plg¢ddes Federais no plenario
principal da Casa, proferidos de 1° de janeiro @@62a 31 de agosto de 2006. A
escolha desse periodo deveu-se a intencdo decaerds informacdes que eram
recuperadas sobre a crise no transporte aéreodmtasdente com avido da empresa
brasileira de aviacdo Gol, no dia 29 de setembrd0@®, quando toda a tripulacdo e
todos os passageiros morreram. O desastre foi snfaths que deram origem a uma
série de colapsos no transporte aéreo no Brasilaella uma crise no setor aéreo, que
ficou conhecida como “apagdo aéreo”. Um dos acontetos que precederam a
crise no setor aéreo nacional foram os problemé&erdados pela companhia de
aviacdo VARIG. Na sequéncia, houve o acidente daasgreve dos controladores de

trafego aéreo e, finalmente, o “apagao aéreo”.



38

4.1.1 Participantes, instrumento de coleta de dadgwocedimentos

Fizeram parte do estudo piloto seis servidoresdsdanés servidores do
Tribunal de Contas da Unido — TCU (um bibliotec&idois usuarios leigos) e trés
servidores da Camara dos Deputados — CD (um lebhob e dois usuarios leigos).
Apesar de se ter contado com um numero pequenartieipantes, considerou-se
esse numero suficiente para oferecer as informagéesssarias ao atingimento do
objetivo do estudo.

Foi distribuido aos participantes um roteiro conipa$e cinco etapas, que
orientou os respondentes a: acessar o Banco darBescda Camara dos Deputados;
realizar determinada pesquisa; registrar a esteatigbusca; imprimir a primeira tela
de resultados; e enviar os resultados para asipadquas, vi@-mail

A busca que os participantes teriam de fazerdoe discursos proferidos
por Deputados Federais trataram da crise no transpte aéreo brasileiro no
periodo de 1° de janeiro de 2006 a 31 de agosto2f®6?

4.1.2 Procedimentos, resultados e discussao

Os servidores foram contatados pessoalmente asriparticipar do estudo
piloto. Foram informados do objetivo do estudomsaseguir 0s passos descritos no
roteiro proposto, encaminharam via correio elet@m resultado das pesquisas, que
foram compilados.

Os descritores referentes aos conceitos presemtegergunta formulada,
encontrados no THES, tesauro utilizado para indexdps documentos no Banco de
Discursos da Camara dos Deputados, séo:

* Aviacéo civil

» Crise

» Crise aérea

» Controlador de trafego aéreo
» Controlador de voo

* Seguranca aérea

e Trafego aéreo

» Transporte aéreo
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Apés a compilacdo das respostas recebidas, @gistrse as seguintes

estratégias de busca utilizadas pelos respondeot®es, visto na Tabela 1:

Tabela 1 — Estratégias de busca

ESTRATEGIA DE BUSCA RESULTADO
transporte aéreo 27
crise AND transporte NEAR aéreo 13
crise AND setor NEAR aeroviario 0
crise AND aviacdo NEAR civil 4
crise AND setor NEAR aéreo 0
crise transporte aéreo brasileiro ERRO DE SINTAXE
transporte aéreo brasileiro apagao ERRO DE SINTAXE
crise 953
apagao aéreo ERRO DE SINTAXE
transporte AND aéreo NEAR crise 13
apagao AND aéreo 0
“transporte aéreo” ERRO DE SINTAXE

A partir da andlise dos dados encaminhados pespomeentes, verificaram-
se a subjetividade e a diferenca das estratégidsusien utilizadas para realizar a
pesquisa solicitada. As dificuldades enfrentaddsspparticipantes do TCU foram
semelhantes as vivenciadas pelos servidores daPéfzebeu-se que o perfil do
usuario interfere nos resultados obtidos. Aqueles tém experiéncia com Sistemas
de Recuperacao da Informacdo — SRI (os dois bédéstos) tiveram mais facilidade
em fazer a busca do que os usuarios leigos.

A primeira dificuldade encontrada foi a falta desso por parte do usuario ao
vocabulario controlado utilizado para tratar oswunentos. O tesauro utilizado para a
indexacdo dos documentos ndo é mostrado ao usussm.dificulta a pesquisa
sobremaneira, pois ndo ha parametro para ele gabe¢ermos utilizar na busca.

Esse problema seria minimizado com o uso automaicdesauro, caso o
sistema tivesse integrado a si 0 instrumento deeseptacdo conceitual, pois se as

relacbes dos termos estivessem embutidas no sisesteaseria capaz de converter
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um termo sinbnimo ou mesmo relacionado no termoor@ado e realizar
satisfatoriamente a busca. Como isso ndo € poseiusiuario precisa realizar varias
tentativas, a fim de encontrar o termo correto.

Outro ponto a ser ressaltado refere-se a integ@etda questdo apresentada.
O termo “apagédo aéreo” nao deveria ser utilizada pabusca, pois, como discorreu a
guestao proposta, o interesse da pesquisa erddedscursos sobre a crise aérea no
momento anterior a0 apagdo aéreo, uma vez quetesse SO comegou a ser
veiculado posteriormente a setembro de 2006, quandoeu a queda do avido da
Gol. Portanto, supfe-se que os Deputados Fede#@amsutilizariam o termo no
momento anterior ao evento. Entretanto, se o sesigilizasse tratamento semantico
mais refinado, seria possivel recuperar documeambdsriores ao evento, porque o
termo estaria ligado aos termos relacionados em reaa conceitual. Ainda que o
termo “apagado aéreo” nao tivesse sido cunhadonceto ja existiria.

Nos resultados de busca, os documentos sdo am@sgnna ordem
cronoldgica, pois, no sistema, sé ha op¢cédo de agdencrescente e decrescente, e
nao ha possibilidade de se ordenar por relevafiaervou-se, entretanto, que, em
outra pagina de busca principal do portal, ha @opple ordenacéo por relevancia.

Apesar dessas constatacdes, os documentos recapdrathvam do tema,
uma vez que remetiam a crise econdmica da compaéhga VARIG, considerada o
estopim da crise no setor aéreo brasileiro, 0 gueodstra que o sistema atendeu ao
objetivo da pesquisa.

Também se constatou que os documentos nao saerdpdss por relevancia,
devido a limitacdo da busca a ordem cronolOgicaiaSateressante que fossem
ordenados, em primeiro lugar, aqueles mais petiseiara isso, @anking baseado
em conceitos poderia ser utilizado. O sistema se@z de dar um peso maior aos
documentos que apresentassem também termos reldogao tema, ou seja, aqueles
presentes em sua rede conceitual. O trabalho deir@ile Ribeiro-Neto (2004)
demonstra que a utilizagdo dessa estratégia auneepr@cisdo das buscas. Isso
também é possivel a partir da integracéo do tesausistema.

Percebeu-se que a iniciativa de embutir um instniongle representacao
conceitual ao Banco de Discursos da Camara dost&wmiproporcionaria grandes
avancos para o melhor desempenho do Sistema dedétacéo de Informacdo. Como
ja existe esse instrumento, recomenda-se que eésasaja implementada o mais

rapido possivel, por todos os beneficios elencados.
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Acredita-se que a experiéncia da realizacdo dodespiloto previamente
tenha servido como subsidio e justificativa paraliagdo da qualidade do Banco de
Discursos, servigo de informagéo alimentado peld AG.

O préximo item trata da pesquisa realizada na Caoh@s Deputados.

4.2 A pesquisa sobre a qualidade do Banco de Dissos

No atual estudo, pretendeu-se proceder a pesdeais&aliacdo da qualidade
do Banco de Discursos, servico de informacéo aliatenpelo DETAQ. A pesquisa
foi do tipo quali/quanti, porque os dados foramutatbios quantitativamente, e as

respostas receberam tratamento qualitativo.

4.2.1 Populacao

A pesquisa foi desenvolvida entre os servidorességuintes areas da Camara
dos Deputados: da Coordenagdo de RelacionamensguiBa e Informacdo —
CORPI, do Centro de Documentacao e Informacdo {@&)Consultoria Legislativa
(151); e do Departamento de Taquigrafia, RevisRedacao (118), num total de 284
pessoas. Eles foram escolhidos porque, previamgnte sabia que estdo entre os
servidores da Casa que mais recorrem ao Bancosgeros para o exercicio de suas

atividades profissionais.

4.2.2 Instrumento de pesquisa

O questionario utilizado na pesquisa foi elaboradmaptado a realidade da
Camara dos Deputados, utilizando-se itens da esEB#lQ, desenvolvida por
Wolfinbarger e Gilly (2003), ferramenta que medanalisa a experiéncia do usuario
de umwebsite.Também foram utilizadas itens das escalas Serv®ualebQual.
Como a eTailQ e a WebQual foram desenvolvidas pedir a qualidade datesde
comércio eletrénico, todos os itens relativos a m@amde produtos ndo foram
inseridos no questionario aplicado, por fugirenedoopo desta pesquisa. Também os
itens do ServQual relacionados ao contato entrérigsie atendente ndo foram

aproveitados. O instrumento de pesquisa contoucctotal de 34 itens.
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As trés escalas apresentam itens na lingua ingjasdoram traduzidos para o
Portugués. Em seguida, foram avaliados por trésideees da Camara dos
Deputados, para verificar se eram de facil enteadim Algumas questes

precisaram ser reformuladas, foram reavaliadasté® ese deu inicio a pesquisa.

4.2.3 Procedimentos

Em primeiro lugar, todos os 284 servidores das &feas citadas foram
contatados poe-mail que os convidou a participar da pesquisa e nd fguam
descritos os objetivos do estudo e a importancipattcipacdo de cada um para o
resultado. Apdés o envio doe-mails 0os questiondrios foram distribuidos as
Coordenacdes e a Consultoria Legislativa, pararsezspondidos pelos servidores. A
principio, foi estabelecido o prazo deservqual ur@snpara devolucdo dos
guestionarios preenchidos. &snailsforam enviados no dia 15 de outubro de 2012, e,
em novembro, foi reenviado o questionario para legwpe ndao haviam dado retorno,
indagando se tiveram algum problema com relacdongpreensdo das questdes, e
novamente foi dado prazo de retorno, dessa veaimeadias. A partir dai, foram
iniciadas a tabulac&o e a analise dos dados coketad

A seguir, passa-se a apresentacdo e a andlisesldgdos da pesquisa e a

discussao dos dados.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Dos 284 questionarios distribuidos, 46 foram pre&tos e devolvidos, o que
corresponde a 15% do total, sendo 6 da Consulteggslativa — CONLE; 12 da
Coordenacdo de Relacionamento, Pesquisa e InfoomacdCORPI; e 28 do
Departamento de Taquigrafia, Revisdo e Redacdo —TAQE sendo 9 da
Coordenacdo de Registro Taquigrafico, 3 da Coogdenade Revisdo, 6 da
Coordenacéo de Redacao Final e 10 da Coordenagdistdeco de Debates.

Os unicos setores em que todos os servidoresnm@s@on ao questionario
foram a CORPI e a Coordenacéao de Historico de Bspdb DETAQ. O retorno das
outras é&reas foi muito pequeno, talvez porque owideges ndo utilizem
constantemente o Banco de Discursos, como ja ssygenha no inicio da pesquisa.
Por outro lado, os servidores da CORPI e da COk#Ddeem diretamente a consultas
dos usuarios internos da Camara dos Deputadosb&mardo publico externo, que a
eles recorrem para solicitar pesquisas. Acreditgtg® iSSO possa ter acontecido
porque esses servidores utilizam intensamente @dde Discursos e tém mais
conhecimento de como ele funciona.

O questionario utilizado nesta pesquisa (ver APENDA) avaliou quatro
dimensbes de qualidade: Usabilidade/Facilidade sl Uhteracdo com o Usuario;
Qualidade da informacé&o oferecida; Seguranca/Rdade. Os itens das trés escalas
usadas como modelo para o0 questionario desta gasquque diziam respeito ao
atendimento pessoal foram retirados, e trés it@iwesaspectos gerais foram
acrescentados.

A seguir, sdo apresentados e analisados os graffms questdes do
guestionario, que explicitam como foram as resgodta servidores. Para nao repetir
diversas vezes a expressdao Banco de Discursogzouwtie a sigla BD, em

substituicdo ao nome completo.
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1 - E facil encontrar o Banco de Discursos no PdaaCamara dos Deputados.

M1
M2
3
M4

Grafico 1 - Facilidade de encontrar o Banco de &xs no Portal da Camara dos Deputados.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentados aficGrl, a maioria dos
usuarios que responderam ao questionario (23)denasn dificil encontrar o BD no
portal da Camara dos Deputados. Apenas 3 pessnasrdaram totalmente com ela,
10 discordaram totalmente e 10 concordaram.
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2 - S&o claras as instrucbes sobre como recuperatiscurso em plenario ou um
registro das notas taquigréficas de uma reunidmaessao.

M1
M2
3
M4

Gréfico 2 - Clareza das instrugdes sobre como eranum discurso em plenario ou um registro das
notas taquigraficas de uma reunido de comisséao.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Gréaficostram que a maioria dos
usuarios que responderam (23) discordam da afwenatidiscordam totalmente dela
(4), mas deve-se levar em consideracdo que paéficativa dos respondentes
concordaram (17) e concordaram totalmente (2) questru¢des para uso do BD sé&o
claras. Talvez estes sejam os servidores que téon cmmhecimento do uso do Portal
ou que 0 usam com mais frequéncia.
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3 - E féacil aprender a utilizar o Banco de Discarso

Grafico 3 - Facilidade de aprender a utilizar o @ade Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pode-se ver nos resultados obtidos e apresentamdarafico 3, quanto a
facilidade de aprender a usar o BD, que praticagnentnesmo nimero de pessoas
concorda (22) com a afirmacgéo e discorda (19) @é@rmmacdo. Entretanto, os que
discordam somados com os que discordam totalméptet@lizam a maioria, 26, ou
seja, os respondentes ndo consideram facil aprandédizar o BD.

4 - O Banco de Discursos é visualmente atraente.

Gréfico 4 - Atratividade visual do Banco de Disogs
Fonte: Resultados da pesquisa.
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Conforme os resultados obtidos e apresentadosafw&4, quanto ao BD ser
visualmente atraente, 17 respondentes ndo discod#amfirmacédo, apesar de 16
pessoas terem concordado com a afirmacdo. Comss®ame discordam totalmente,

pode-se concluir que a maioria das pessoas quen@s@m ao questionario nao o
acham visualmente atraente.

5 - Os campos de pesquisa do Banco de Discursa@sgoados para 0 que procuro.

M1
M2
3
M4

Concordo

Discordo | Concordo | o1 te

Gréfico 5 - Adequabilidade dos campos de pesquisdashco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Como mostram os resultados obtidos e apresented@afico 5, neste item
houve um empate entre as respostas concordansedigcardantes: 17 respondentes
concordaram que 0os campos de pesquisa sao adegeddosiscordaram. Somando
0s que discordam totalmente com os que discordat@nmese 22 respostas negativas.
Por outro lado, somando os que concordam com osanerdam totalmente, chega-
se ao resultado de 23 respostas positivas. E pbsgile esse resultado esteja

vinculado a experiéncia da pessoa que utiliza B2 pesquisa.
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6 - O Banco de Discursos apresenta caracteristioaadoras.

M1
M2
3

M4

o

Grafico 6 - Caracteristicas inovadoras do Bancbideursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pode-se observar nos resultados obtidos e aprdesnta Grafico 6, no que
se refere a caracteristicas inovadoras do BD, 8308, que correspondem a maioria,
discordaram totalmente ou discordaram da afirmaddezessete respondentes
concordaram. Baseado nesses numeros, pode-se igferio BD ndo apresenta

caracteristicas inovadoras.
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7 - O Banco de Discursos oferece recursos quetéecib busca.

M1
M2
3

M4

Grafico 7 - Recursos facilitadores de busca do BalecDiscursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pelo que se observa no Gréfico 7, a maioria dgonelentes ndo acha que os
recursos oferecidos para navegacdo do BD facildatmusca da informacdo que
desejam. Porém, 17 respondentes concordaram cdimagio. Adicionando-se a
esses resultados ao nimero dos que discordam ¢otain®, e ao dos que concordam
plenamente, chega-se ao resultado de 24 discosdant20 concordantes, numa

possivel indicagdo de que a resposta esteja reltaoao conhecimento do uso do
BD e a constancia de buscas feitas.
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8 - Minha intera¢cdo com o Banco de Discursos oatereorma clara e compreensivel.

M1
M2
3

M4

o

Gréfico 8 - Interagcdo com o Banco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentadogdfc®&8, 19 respondentes
acha que a interacédo deles nao ocorre de formae&leompreensivel, e 18 acham que
ela ocorre de forma clara e compreensivel. Setsopsesdiscordam totalmente da
informac&o. Somadas as 19, formam o total de 26cdoseue o total dos que

concordam totalmente e concordam com a afirmacin.
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9 - E facil navegar no Banco de Discursos.

Gréfico 9 - Facilidade de navegacao no Banco deupsss.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Grafiom&@ram que, quanto a
facilidade de navegacdo no BD, 25 respondenterdisam totalmente (19) e
discordaram (6), sendo que 16 concordaram totabnentoncordaram (2). Isso
também pode demonstrar que a concordancia ou d&uda esta ligada ao uso
constante da ferramenta. Aqueles que a usam fregnente ndo tém problema para
encontrar 0o que desejam, enquanto os que a usamnens frequéncia acham

dificil navegar no BD.
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10 - Eu encontro o que quero rapidamente no Baeddistursos.
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o

Grafico 10 - Rapidez de encontrar o que se qu&amzo de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Observa-se, pelos resultados obtidos e apresentex@réafico 10, que 24
respondentes, ou seja, a maioria, discordaram gqueampos de pesquisa sejam
adequados, e 12 respondentes discordaram da aioma&elvez o resultado se dé
pelo mesmo motivo anterior: uso constante da fexram
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11 - Eu encontro o que desejo no Banco de Discuasmsum ndamero minimo de
cliques no teclado.

M1
M2
3
M4

Graéfico 11 - Numero minimo de cliques no teclad@pmbtencdo do que se busca.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentados @ficGrll, como 9
respondentes discordaram totalmente da afirmad&odescordaram, num total de 26
pessoas, pode-se afirmar que a maioria precisaul®srcliques no teclado para
encontrar o que buscam. Os que concordaram (1®neoaram totalmente (1)
somam o numero de 17. Talvez também se possa goguehiisso ocorra em funcdo

gue isso ocorre em funcéo de maior conhecimen@lo
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12 - O Banco de Discursos sempre funciona correteene

Gréfico 12 - Funcionamento correto do Banco de UDsus.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Graficomdb&tram que 26
respondentes ndo consideram que o BD sempre funcmmetamente, enquanto 21
acham que sempre funciona bem. Talvez também sa posicluir que as respostas
estdo ligadas ao constante uso da ferramenta pouao uso dela.
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13 - A funcéo de pesquisa no Banco de Discursai. é U

M1
M2
3

M4

Grafico 13 - Utilidade da funcao de pesquisa nocBate Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Vé-se, pelos resultados obtidos e apresentadosaf@@13, que 24 pessoas
concordaram e 14 concordaram totalmente com aad#é do BD, num total de 38
respondentes. Apenas 1 discordou totalmente damafgio e 5 discordaram. Esse
resultado pode indicar que a funcdo de pesquiddDdé util para a grande maioria
dos respondentes.
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14 - As fungdes do Banco de Discursos funcionamocdeveriam.

Grafico 14 - Funcionamento das funcdes do Banddisieursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentados Afic®ri4, quanto ao
funcionamento das funcdes do BD, 7 respondentesordaram totalmente e 14
discordaram que as funcdes do BD funcionam comerdew, num total de 21,
enquanto 5 concordaram totalmente e 16 concordeoama afirmacdo, num total de

21, gerando um empate entre os concordantes sazahntes.
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15 - Para mim é uma experiéncia positiva usar c«8ade Discursos.
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Gréfico 15 - Funcionamento das fun¢8es do Banddisieursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Gréaficmddiram que a maioria
dos respondentes, 23, concordaram com a afirma&cd®, discordaram. Isso pode

significar que € uma experiéncia positiva utiliagBD.

16 - Eu nao perco tempo quando faco buscas no BnbBascursos.

Graéfico 16 - Tempo gasto nas buscas no Banco drii3iss.
Fonte: Resultados da pesquisa.
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Conforme os resultados obtidos e apresentados afic&rl6, quanto ao
tempo gasto fazendo buscas no BD, 26 pessoas ahsaor da afirmagédo, enquanto

22 concordaram com ela. Talvez isso ocorra em tudgaconhecimento e do uso do
BD no dia a dia.

17 - O Banco de Discursos fornece informacgoes gasci
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Discordo | Concordo | o) ie

Grafico 17 - Precisdo das informacdes do Bancosdudsos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Gréaficmdstram que a maioria
dos respondentes, 27, concordaram totalmente ocomtaram que 0s campos de
pesquisa sejam adequados, e a minoria de 15 disctothlmente ou discordou da

afirmacdo. Esse resultado pode indicar que o Bgasendo alimentado de maneira
correta.
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18 - O Banco de Discursos fornece informacdes &oeis.
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Grafico 18 - Confiabilidade das informacdes do Rade Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pelos resultados obtidos e apresentados no Grafco27 respondentes
concordaram totalmente ou concordaram que 0s cadgpssquisa sejam adequados,
e 15 discordaram totalmente ou discordaram da afi@im Esse resultado também
pode indicar que as informagdes disponibilizadé&s BE sdo adequadas.
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19 - O Banco de Discursos fornece informagoes iatgas.
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Grafico 19 - Atualidade das informacgdes do Banc®ideursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Observa-se, pelos resultados obtidos e apresentauldGrafico 19, que a
grande maioria (31) dos respondentes consideraagjusformacdes oferecidas pelo
BD séo atualizadas, numa indicacédo de que a fentan@st4 em constante processo
de atualizacéo.
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20 - O Banco de Discursos fornece informacoes aakes.
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Grafico 20 - Relevancia das informacdes do Bancbideursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Gréfidgedatam, da mesma forma
gue o item anterior, que a grande maioria (30) réepondentes considerou que as
informacgbes oferecidas pelo BD sejam relevantesnanundicagcdo de que a
ferramenta atenda ao objetivo de disponibilizanprnziamentos e debates realizados
na Camara dos Deputados.
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21 - O Banco de Discursos fornece informac¢des deddmpreenséo.
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Grafico 21 - Facilidade de compreenséo das infodesclo Banco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentados aficGr21, como 28 (a
maioria) responderam que concordam totalmente aoocdam que as informacdes
disponibilizadas pelo BD sdo de facil compreengappssivel que as informacdes

estejam sendo disponibilizadas pelo Banco de umongo@ facilita que os usuérios
as assimilem.
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22 - O Banco de Discursos fornece informacfes conetalhes necessarios.

o

Grafico 22 - Propriedade dos detalhes das inforemfd@rnecidas pelo Banco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Observa-se, pelos resultados obtidos e apresentauldGrafico 22, que a
metade dos respondentes discordou totalmente ocard@i da informacao, e a outra
metade concordou totalmente ou concordou que odiega informacdes com os
detalhes necessarios as pesquisas feitas.
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23 - O formato da intera¢do no Banco de Discursgz@priado.

o

Grafico 23 - Adequacédo do formato da interacdo aod® de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Graficmdi8am que a maioria
(19) dos respondentes concordou que o formato teragir com o BD seja
apropriado. Entretanto, caso se acrescentrarenesg®stas dos que discordaram
totalmente e dos que concordaram plenamente, deega-resultado de 21 pessoas
discordantes e 20 pessoas concordantes. Talvezasgm®m ocorra em funcéo da
habilidade e da constancia do uso do Banco.
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24 - A recuperacao da informacao que procuro éefie no Banco de Discursos.
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Grafico 24 - Eficiéncia da recuperacédo da inforrmagé Banco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Grafiamd®tram que, quanto ao
fato de os campos de pesquisa serem adequadossd@dentes discordaram e 7
discordaram totalmente da informacédo (num tota2%)e 13 concordaram com ela, e
3 concordaram totalmente (num total de 16). Pa¥ e=sultado, pode-se inferir que os
campos de pesquisa do BD néo sdo consideradosaaibequ
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25 - Obtenho a informag&o completa do que desefanco de Discursos.
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Grafico 25 - Obtencao do que se deseja no Ban&isiersos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentados aficG25, a maioria dos
respondentes (26) obtém a informacdo completa dopgocuram, enquanto 19 nao
acham que o BD fornece informag0es corretas. Essdtado pode indicar que as
informagdes disponibilizadas pelo Banco sejam tasre
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26 - O Banco de Discursos € uma boa fonte de irgoém
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Graéfico 26 - Exceléncia das informacgdes do Bancbideursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pelo que se observa nos resultados obtidos e apdes no Grafico 26, o
BD € uma boa fonte de informacé&o, porque 31 resguded concordaram totalmente

ou concordaram com a afirmacéo, e apenas 9 respsdtiscordaram dela.

27 - Quando preciso entrar em contato com o sewggatendimento do Banco de

Discursos, os servidores tém disposicao e preptazame ajudar.
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Grafico 27 - Exceléncia do servico de atendimewnt®dnco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.
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Vé-se, pelos resultados obtidos e apresentadosrdific@&27, que a maioria
dos respondentes (16) concordam com a afirmacaa;ofitordam totalmente, 8
discordam e 2 discordam totalmente dela, numaagéw de que acham que sdo bem
atendidos. Quanto aos que discordam, talvez isspabpor falta de conhecimento

por parte dessas pessoas de que exista uma sePAOTAG) que presta atendimento
ao publico e nunca tenham pedido ajuda.

28 - Sinto seguranca para fazer pesquisas no BEnBascursos.
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Discordo | Concordo | 0 e

Graéfico 28 - Seguranca para fazer pesquisas nooB&m®iscursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme os resultados obtidos e apresentadosafc®GR8, 20 respondentes
nao sentem seguranca para fazer pesquisas no BDlGr@essoas concordaram e 10
concordaram totalmente com a afirmacdo (26), numiicacdo de que que tém

seguranca para fazé-lo.



69

29 - Sinto seguranga quanto ao sigilo de minhasnmd¢cdes pessoais.
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Grafico 29 - Seguranca de informacgdes pessais.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Grafiamdram que, quanto ao
sigilo das informacdes pessoais dos respondenBepe@soas concordaram com a
afirmacao, e a minoria de 13 pessoas discordam dela
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30 - O Banco de Discursos transmite um sentidoodaiaidade.
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Grafico 30 - Sentimento de pertenca no uso do Bdeddiscursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme o que se observa nos resultados obtidgsesentados no Grafico
30, quanto a transmissado de sentido de comunid®egspondentes concordaram
com a afirmacéo e 9 concordaram totalmente, nuah det 28 pessoas, enquanto 18
discordaram e discordaram totalmente da afirmag&uaioria, portanto, considerou
gue o Banco transmite um sentido de comunidade.



71

31 - O Banco de Discursos torna mais facil a cooagéio com a Camara dos
Deputados.

M1
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M4

Gréfico 31 - Facilidade de comunicagao com a CamaseDeputados por meio do Banco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

De acordo com os resultados obtidos e apresentado&réfico 31, 18
respondentes concordam que o BD facilita a comgaa@acom a Camara dos
Deputados, e 18 discordaram da afirmagé&o. Isso {godecorrido devido ao tema de
interesse da pessoa que busca informacfes no Rlart&lasa. Aqueles que se

interessam pelo discurso parlamentar concordaragueles que fazem buscas sobre
outros temas ndo concordaram.



72

32 - Confio em que a informacao que procuro secargrada.

Grafico 32 - Confiabilidade em que a informacaodads serd encontrada.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Os resultados obtidos e apresentados no Gréafiagadd@am que metade dos
respondentes (19) concordaram que os campos daigesdo adequados e metade
(19) discordaram, numa indicacdo que a concordameia discordancia varia em
funcdo do maior ou menor uso do BS.
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33 - O Banco de Discursos oferece grande variedageodutos que me interessam.
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Grafico 33 - Utilidade dos produtos fornecidos @@émco de Discursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Conforme pode ser verificado nos resultados obtidoapresentados no
Grafico 33, quanto ao fornecimento de grande vadedle produtos que interessam
aos respondentes, 21 deles concordaram com a ediona 16 discordaram dela. Do
mesmo modo que o item 32, isso pode ter ocorridfuaegfio do tema de interesse da
pessoa que procura informagdes no Portal da Catoar®eputados. Aqueles que se
interessam pelo discurso parlamentar concordaragueles que fazem buscas sobre

outros temas discordaram.
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34 - O Banco de Discursos € atualizado frequentgmen
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Graéfico 34 - Frequéncia de atualizacdo do Banddiseursos.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Pode-se observar nos resultados obtidos e aprdesnta Grafico 34, que a
grande maioria dos respondentes, 29 pessoas, danaor que 0 BD esteja sendo
sempre atualizado, e 8 pessoas discordaram daagfion Pode-se afirmar que o
Banco cumpre uma das funcbes dos servicos de iaf@on porque acompanha as
necessidades de informacdo dos usuarios, as qualanmao longo do tempo,
conforme define Borges (2007, p. 118). O BD semyfmrece informag¢do nova,
porque disponibiliza todos os pronunciamentos ai@sbgue ocorrem diariamente.

Conforme as escalas utilizadas para elaboracametssdo questionario, estes
se distribuem em quatro dimensfes: Usabilidaddiéfade de Uso; Interacdo com o
Usuario; Qualidade da Informacéo; Seguranca/Pdeals; Aspectos Gerais.

Apresentam-se, em seguida, no Quadro 1, os 33 iengjuestionario,
distribuidos em funcdo da dimens&do a que cada ues gertence. Eles ndo estdo
numerados nem seguem a numeracao usada no questippoégue estdo agrupados

por dimens&o.
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Quadro 1: Dimensfes em que se encaixam os 34dtegsestionario.

Usabilidade/Facilidade de Uso

Interacdo com o Usuario

E facil encontrar o Banco de Discurgos

no Portal da Camara dos Deputados.

S&o claras as instrugcbes sobre como
recuperar um discurso em plenario ou jum
registro das notas taquigraficas de uyma
reunido de comissao.

E facil aprender a utilizar o Banco (e

Discursos.

O Banco de Discursos € visualmente
atraente.

Os campos de pesquisa do Banco| de
Discursos sédo adequados para o0 |que
procuro.

O Banco de Discursos oferece recursos
gue facilitam a busca.

E facil navegar no Banco de Discursos

O Banco de Discursos apresenta
caracteristicas inovadoras.

Minha interagdo com o Banco de

Discursos ocorre de forma clara| e

compreensivel.

O formato da interacdo no Banco |de

Discursos é apropriado.

Eu encontro o que quero rapidamente no
Banco de Discursos.

Eu encontro o que desejo no Banco| de
Discursos com um numero minimo de

cliques no teclado.

A funcdo de pesquisa no Banco |de
Discursos é util.

O Banco de Discursos sempre funciona
corretamente.

As funcdes do Banco de Discurgos

funcionam como deveriam.

Para mim é uma experiéncia positiva usar
0 Banco de Discursos.

Eu néo perco tempo quando faco buscas
no Banco de Discursos.

O Banco de Discursos fornece

informacgdes precisas.

O Banco de Discursos fornece

informacdes confiaveis.

O Banco de Discursos fornece

informacgdes atualizadas.

O Banco de Discursos fornece

informacodes relevantes.

O Banco de Discursos fornece

informacdes de facil compreensao.
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O Banco de Discursos fornece

informacdes com os detalhes necessarios.
O Banco de Discursos é uma boa fonte de
informacao.
A recuperacdo da informacdo que
procuro €é eficiente no Banco de
Discursos.
Obtenho a informacédo completa do que
desejo no Banco de Discursos.

Qualidade da Informacéo

Sinto seguranca para fazer pesquisas no
Banco de Discursos.
O Banco de Discursos transmite um
Seguranca/Privacidade sentido de comunidade.
Confio em que a informacao que procuro
sera encontrada.
Quando preciso entrar em contato com o
servico de atendimento do Banco |de
Discursos, os servidores tém disposicao e
presteza para me ajudar.
O Banco de Discursos torna mais facjl a
comunicacdo com a Camara dos
Deputados.
O Banco de Discursos oferece gramde
variedade de produtos que me interessam.
O Banco de Discursos € atualizado
frequentemente.

Aspectos Gerais

Fonte: ServQual; eTailQ; WebQual.

A seguir, apresentam-se 0s resultados agrupadaimensao.

5.1 Usabilidade/Facilidade de Uso

No que se refere a dimensdo Usabilidade/Facilidbde@iso, a maioria dos
respondentes discordou de todos os oito itens dismnsao. Para eles, ndo é facil
encontrar o BD no Portal da Camara; ndo sao clasamstrucbes sobre como
encontrar um pronunciamento feito no plenario daaGa as notas taquigraficas de
reunides de Comissdes. Nao consideram facil apremdgilizar o BD, o qual ndo
consideram visualmente atraente, além de seus catieppesquisa ndo se adequarem
ao que o usuario busca. Para a maioria, 0 BD tamit@@mapresenta caracteristicas
inovadoras e recursos que facilitem a recuperagddnfdrmacao procurada, nao

sendo facil navegar nele.



77

5.2 Interagdo com o Usuario

Quanto a dimenséo Interacdo com o Usuario, pedssiitados obtidos,
percebe-se que os usuarios do BD ndo interagem elemde forma clara e
compreensivel, talvez porque o formato de interagim seja apropriado. A maioria
dos respondentes ndo encontram rapidamente o quer@m no Banco e precisam
usar grande numero de toques para achar o quenbuSsarespondentes consideram
que a funcdo de pesquisa no BD é util, apesar denein sempre funcionar
corretamente. Metade dos respondentes concordarzen ag funcdes do BD
funcionam como deveriam, mas acham que perdem tegugado fazem buscas no

Banco, apesar de considerarem uma experiénciavaositiza-lo.

5.3 Qualidade

No que diz respeito a dimenséo Qualidade, os nelgpdes consideram que o
BD fornece informacbes precisas, confiaveis, atadhs e completas. Elas
apresentam os detalhes necessarios, e o0 Banco kaanfiante de informacao, apesar
de alguns respondentes considerarem que a recépeatagnformacdo que procuram

nao seja eficiente.

5.4 Seguranca/Privacidade

Quanto a dimensao Seguranca/Privacidade, os m@sp@s sentem seguranca
para fazer pesquisas no BD. Metade deles configuenencontrara a informacéo que
busca, e metade ndo confia. Além disso, a maim$ardspondentes ndo considera

gue o Banco gere sentimento de comunidade.

5.5 Aspectos Gerais

Entre os aspectos gerais, pode-se destacar qudertkia respondentes acha
gue o BD facilita a comunicacdo com a Camara dguiiaelos, e metade discorda da
afirmacdo. A maioria deles concorda que o Bancaoeo& grande variedade de
produtos que |hes interessa e que a ferramentakzada frequentemente. A maioria
também considera que os servidores responsaveisjgeldimento a duvidas sobre o

BD tém disposicéo e presteza para ajuda-los, seefmssario.
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6 DISCUSSAO

Apds a andlise dos dados obtidos com a aplicac&@uestionario, percebe-se
gue o Banco de Discursos da Camara dos Deputaslodeahos conceitos do que seja
um servico de informacao, conforme o que defineaBog (2004apud BORGES,
2007): € um processo de ajuda aos usuarios dusabigsca de informacédo e de
satisfazer a suas necessidades; € uma interfata dittre o usuéario e a informacao; é
uma atividade que identifica, adquire, processastnite a informacao e a fornece ao
usuario.

Como a Associacdo Americana de Bibliotecas (BELLOZAMACEDO,
1993) definiu que a qualidade do servico de uméobdza depende, entre outras
coisas, de trabalhadores adequados e de acernamitiigado, pode-se constatar que
0 Banco de Discursos também seja um servico deniaigho de qualidade: os
servidores do Departamento de Taquigrafia, RewesRedacao estdo aptos a realizar
suas atividades de registrar, armazenar e dispiaaibdos pronunciamentos realizados
em plenério e os debates das reunides de Comidad@asa; além disso, o Banco de
Discursos dispde de um acervo grande, que € adalindos os dias.

Quanto ao conceito dgaps de Parasuraman, Berry e Zeitham (1985), os
usuarios avaliam a qualidade de um servigco quandgparam o que desejam obter
com aquilo que recebem. Os autores estabelecera;ap$ Comparando-se as
respostas obtidas, quanto gap 1, percebeu-se que ha discrepancia entre as
expectativas dos usuarios e as percepcdes dostegembre essas expectativas na
dimensdo Usabilidade/Interacdo com o Usuario. @pomdentes indicaram que a
interacdo entre eles e o Banco de Discursos niceod® maneira positiva. E possivel
gue isso tenha ocorrido porque os gerentes, dusaalaboracéo do BD, podem nao
ter levado em consideracao as necessidades dae@q@binto a essa dimenséao.

No que se refere agmps2 e 3, ndo ha discrepancia entre a percepcédo dos
gerentes das expectativas dos usuarios e a espedii de qualidade nos servicos,
porque o0s respondentes consideraram que obtém opmpeeram no Banco de
Discurso e que a informacéo disponibilizada € decw@lidade.

No que diz respeito agap 4, também ndo ha discrepéancia entre servicos
oferecidos e aquilo que é comunicado ao usuarice§ondentes consideram que a
informacdo que obtém do Banco de Discursos € precisnfiavel, atualizada e
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completa. As informacdes fornecem os detalhes sédes, e o Banco é uma boa
fonte de informacéo.

Quanto ao gp 5, relativo a discrepancia entre 0 que o usu&pem® receber e
a percepcdo que ele tem dos servicos oferecidosidava-se que o fato de a
usabilidade e a interacdo com o usuario nao teigdocensiderados de boa qualidade,
pela maioria dos respondentes, seja um fator quirmme a discrepancia relativa ao
gapbs.

Causou surpresa 0 baixo numero de questionariesividos preenchidos
pelos servidores do DETAQ e pelos consultores Iegies. Indagados sobre o
porqué de isso ter acontecido, alguns servidore$admigrafia disseram que nao
responderam porque nao utilizam o Banco de Dissumsodia a dia. Os consultores
legislativos podem néo ter preenchido os questiondlevido ao fato de a pesquisa
ter sido realizada no final do ano, época em queabmlhos legislativos aumentam
muito, e esses servidores, por serem muito salmitgpelos Deputados e pela Casa,

podem néo ter tido tempo para participar da peaquis
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7 CONCLUSOES

Por meio desta pesquisa, pretendia-se sabemszassidades dos usuarios do
Banco de Discursos alimentado pelo DepartamentoTaguigrafia, Revisdo e
Redacdo da Camara dos Deputados estdo sendo aten@idbbjetivo geral desta
pesquisa era avaliar a qualidade do Banco, pargpreemder se o0 DETAQ esta
atendendo as necessidades do publico interno mexda Casa e para perceber se ha
necessidade de aperfeicoamento do Banco, para mattemuar a prestacdo do
servico as necessidades dos usuarios.

Lancaster (1979) afirma que se mede a qualidadebes® na diferenca entre
0 que 0s usuarios esperam de um servico e come elsteempenhado. Verificou-se,
pela analise dos dados, que a maioria dos parntigpalesta pesquisa responderam
positivamente a trés das cinco dimensfes usadasapaliar a qualidade do Banco de
Discursos: Qualidade, Seguranca/Privacidade e @spgerais. 1sso pode significar
gue eles obtém o que desejam nas pesquisas no®ID eynseguinte, que o Banco é
um servico de qualidade, apesar de necessitargdesabjustes no que se refere as
dimensdes Usabilidade/Facilidade de Uso e Interagaoo Usuario.

Os resultados obtidos sugerem que, apesar de ooBdac Discursos
disponibilizar informacdo de qualidade, a facilidado acesso a informacdo e a
interacdo do usuario com o Banco ndo atendem &ssidades daqueles que fazem
pesquisas no BD. E possivel que isso ocorra porteddsido feito um estudo de
usuario antes da elaboracao do Banco.

Podem ser feitas modificacdes com vistas a mallasareas consideradas
fracas pelos respondentes, comalesigndo site a facilidade de navegacdo e a
estética. Apesar de os respondentes considerareno @D oferece informacéo de
qualidade, sempre se pode aperfeicoa-la cada végz ma intuito de aumentar a
guantidade e a relevancia do que se recupera duzabtisca de pronunciamentos e
debates ocorridos na Camara dos Deputados.

Também se observou que fite ndo promove o compartiihamento de
conhecimento, o que talvez possa ser obtido pas deeicriacdo de uma comunidade
online e de féruns, para promover maior interacdo entse usuarios e 0
compartilhamento de informacdes e praticas. Commidria dos respondentes nao

concorda que o Banco de Discursos transmite umnsemib de comunidade, a
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criacdo de uma comunidade pode ser benéfica pBenco, criando um sentimento
de pertencimento entre os membros que dela pamticip

Os servicos de informagdo precisam dedicar-se tamaiesnente ao
aprimoramento de suas atividades e ao cumprimengguds objetivos, com foco nos
clientes e adotando o ponto de vista do usuafio) de atender a suas necessidades.
Adotar postura pro-ativa em relacdo ao que 0 usudeseja € importante —
colocando-o como destinatario dos esforcos coletive, além de estruturar
mecanismos que permitam aos profissionais de irdo@im perceber o servigo por
meio dos olhos do usuario. Uma das maneiras de ager fisso é aplicar
constantemente questionarios para levantamentnelzsssidades e demandas dos
USUuarios.

Os profissionais de servigos de informagdo precidanvalor as reclamacdes
dos usuarios, e a Camara dos Deputados pode calaltsposicdo dos clientes canais
de comunicacéo, para que apresentem queixas ejest8as. Entretanto, ndo basta
receber as informacgdes. E necessario levar emdsyaséo regularmente qualquer
tipo de reclamacéo apresentada, analisando-a cpartunidade de melhoria.

Sabe-se, de antemdo, que o0s servicos de informasfdm as vezes
subordinados a organiza¢cdes maiores, como, por@geos 0rgaos da administracao
publica. Por isso, qualquer iniciativa de implenagdb de mecanismos de melhoria
da qualidade dependem "da decisao central de zaraiqualidade como elemento de
estratégia de negdcios ou de atuacdo institucidMERGUEIRO, 2002, p. 104).
Consequentemente, a qualidade dos servicos denafdo depende do apoio dos
gerentes. A manutencao da qualidade em uma orgaoizie servicos depende da
aproximacéao sistemética com a gestdo da qualidedengdida, assegurando que as
necessidades implicitas ou determinadas pelostetiesgjam entendidas e atendidas
com eficacia e eficiéncia. Encorajar os usuariesaiar constantemente 0s servi¢cos
de informacgédo oferecidos é uma das abordagens (t&iss para se encontrarem as
evidéncias que norteardo a melhoria da qualidagelBZZ0; MACEDO, 1993).

Finalmente, apresentam-se algumas recomendacOes mathoria do
desempenho do Banco de Discursos. Por exemplo,nte rap campo de busca
“Sumario” pode ser substituido para “Assunto”. Aapea “sumario” é conhecida por
servidores do DETAQ, mas o seu significado podedssconhecido pelo usuério
comum. Além disso, a pagina “Como buscar” do BamedDiscursos, que explica

como fazer as buscas no sistema, da orientacéesdtas, como a indicagdo do uso
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de aspas para pesquisa de termos adjacentes,igssguailizadas, resultam em “erro
de sintaxe”. Portanto, € necessario verificar se @corre por problemas no sistema
ou rever a orientacao no sentido de usar as aspa&o0

Todos os questionarios enviados para os servidi@gS8ORPI e da COHID
foram devolvidos preenchidos. Esse é um dado neleygporque sdo essas as
Coordenacdes que atendem as solicitacfes, dosiassudternos e externos, de
pesquisas sobre diversos temas. Como essa € @gioltesses servidores, eles sédo
0Ss que mais utilizam o Banco de Discursos e, pso,i$a0 0s que tém mais
experiéncia com a ferramenta. O fato de variossitéo questionario terem tido
respostas, que resultaram em numeros muito proxpooparte dos servidores que
discordam e dos que concordam, também pode sbuidri a maior experiéncia de
busca no BD dos servidores da CORPI e da COHIDsnalo Banco.

Caso se facam alteracdes no Banco de Discursmsnemda-se, primeiro, a
realizacdo prévia de um estudo de usuario e, emidggguma nova pesquisa para
avaliar a qualidade do BD.

Os profissionais envolvidos no setor de servigasirdormag&o precisam
utilizar alternativas criativas e inovadoras pabéep a melhoria continua e garantir
para as organizacbes a geracdo de vantagens ciivaped sustentaveis a longo
prazo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Se entender a importancia de melhorar a qualidedeervigos de informagéo
gue oferece ao usuario interno e a sociedade drasib Camara dos Deputados
percebera que a Arquitetura da Informacéo é unaa@alna promocao de estruturas
l6gicas que faciltem aos usuarios o encontro dafrmacdes desejadas.
Simultaneamente, os arquitetos da informacgao @E@ccompreender as necessidades
dos wusuarios. No caso daquelas pessoas que busctormacdes sobre
pronunciamentos e debates da Camara dos Depukddosiitos desafios a vencer, na
medida em que, ao organizar informac¢des que, emdgraolume, sado fornecidas
diariamente pelo Banco de Discursos no Portal daQGas arquitetos da informacao

precisam facilitar a obtencéo, pelos usuariosude aquilo que estao procurando.
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APENDICE A - Questionario sobre a Qualidade do Bamte Discursos do

Departamento de Taquigrafia, Revisdo e Redacéao.

Questionario sobre a Qualidade do Banco de Discurso s do
Departamento de Taquigrafia, Revisao e Redagéao

Este questionario tem o objetivo de colher sua impressdo sobre a
Qualidade do Banco de Discursos do Departamento de Taquigrafia, Revisao
e Redacdo. Coloque sua nota relativa as afirmacdes abaixo (nota de 1 a 4).
N&o é necessario identificar-se. Quando terminar de preenché-lo, entregue-o
a seu chefe, sem colocar seu nome.

As informacdes obtidas seréo tratadas de forma agrupada, para fins de
avaliacao e aperfeicoamento de importante ferramenta de trabalho.

Sua participacdo é muito importante! Agradeco a colaboragéo.

1 2 3 4
Discordo Discordo Concordo Concordo
totalmente totalmente

11234

1. E facil encontrar o Banco de Discursos no Portal Corporativo
da Camara dos Deputados.

2. Sao claras as instrucbes sobre como recuperar um discurso
em plenario ou um registro das notas taquigraficas de uma
reunido de comissao.

3. E facil aprender a utilizar o Banco de Discursos.

4. O Banco de Discursos é visualmente atraente.

5. Os campos de pesquisa do Banco de Discursos sao
adequados para 0 que procuro.

6. O Banco de Discursos apresenta caracteristicas inovadoras.

7. O Banco de Discursos oferece recursos que facilitam a busca.

8. Minha interagdo com o Banco de Discursos ocorre de forma
clara e compreensivel.

9. E facil navegar no Banco de Discursos.

10. Eu encontro o que quero rapidamente no Banco de
Discursos.

11. Eu encontro o que desejo no Banco de Discursos com um
namero minimo de cliques no teclado.
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12. O Banco de Discursos sempre funciona corretamente.

13. A funcao de pesquisa no Banco de Discursos é (til.

14. As fungdes do Banco de Discursos funcionam como
deveriam.

15. Para mim € uma experiéncia positiva usar o Banco de
Discursos.

16. Eu ndo perco tempo quando faco buscas no Banco de
Discursos.

17. O Banco de Discursos fornece informacgdes precisas.

18. O Banco de Discursos fornece informacdes confiaveis.

19. O Banco de Discursos fornece informacdes atualizadas.

20. O Banco de Discursos fornece informacdes relevantes.

21. O Banco de Discursos fornece informacbes de facil
compreensao.

22. O Banco de Discursos fornece informacdes com os detalhes
necessarios.

23. O formato da interagdo no Banco de Discursos € apropriado.

24. A recuperacdo da informacdo que procuro é eficiente no
Banco de Discursos.

25. Obtenho a informag&o completa do que desejo no Banco de
Discursos.

26. O Banco de Discursos € uma boa fonte de informacéao.

27. Quando preciso entrar em contato com o0 servico de
atendimento do Banco de Discursos, o0s servidores tém
disposicéo e presteza para me ajudar.

28. Sinto seguranca para fazer pesquisas no Banco de
Discursos.

29. Sinto seguranca quanto ao sigilo de minhas informacdes
pessoais.

30. O Banco de Discursos transmite um sentido de comunidade.

31. O Banco de Discursos torna mais facil a comunicacdo com a
Camara dos Deputados.

32. Confio em gue a informacdo que procuro sera encontrada.
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33. O Banco de Discursos oferece grande variedade de
produtos que me interessam.

34. O Banco de Discursos € atualizado frequentemente.




