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Resumo

A importancia da usabilidade no desenvolvimento e andlise de servigos de informacéo
em linha é algo crescente nos ultimos anos. Dentro dessa perspectiva o Portal de
Servigos e Informacgdes de Governo foi submetido a uma anélise de usabilidade, na qual
o cidadéo foi o ponto de vista da pesquisa, buscando perceber o nivel de conhecimento
que se tem do portal, o grau de importancia e as dificuldades de navegacao, para sugerir

melhorias e aperfeigoar esse instrumento de cidadania.
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Abstract

The importance of usability in the development and analysis of information services
online is something growing in recent years, with this perspective, the Portal Services
and Government Information was submitted to an analysis of usability, where the user
is the point of view of research, seeking for the level of knowledge, the degree of
importance and the difficulties of navigation, to suggest improvements to the instrument
of citizenship.

Key-words: usability, e-government, user, government portal
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1. Introducéo

O bibliotecario possui mais do que uma profissdo centrada na organizacdo e
recuperacdo da informacdo. Possui também uma responsabilidade social de fazer com
que a informacdo seja disseminada principalmente para quem de interesse e dela
necessite. Tal motivacdo social, junto com éareas de interesses correlatas como
usabilidade, estudos de usuarios, servicos de informacéo e cidadania, elegeram como
objeto de estudo desse trabalho o Portal de Servicos e Informagdes de Governo (PSIG).
Esse portal € um instrumento virtual de centralizacdo das informacgdes e servicos de
governo, por meio dele é possivel encontrar contetudo de interesse do cidaddo, como

documentos, orientacdes e enlaces para os diferentes 6rgdos do governo.

Esta monografia foi orientada desde outubro de 2008, com um embri&o no trabalho
de revisdo de literatura desenvolvido durante a disciplina opcional do curso de
Biblioteconomia, denominada Organizacdo de Trabalho Intelectual, cursada durante o
primeiro semestre de 2008. Percebendo a necessidade de gerar fundamentacdo para as
dificuldades de navegacdo percebidas no PSIG, a disciplina sugerida pela orientadora,
Professora Doutora lvette Kafure, foi a de Usabilidade na Interacio Humano-

Computador, para analisar de forma mais metodolégica.

O objetivo deste trabalho foi identificar dificuldades de navegacdo no PSIG e o que
poderia ser feito para melhorar tal instrumento. Os primeiros pré-testes foram
desenvolvidos no primeiro semestre de 2009 durante a disciplina de Usabilidade na
Interacdo Humano-Computador, sugerindo que existiam de fato dificuldades na
navegacdo do PSIG. Desse modo a intencdo deste trabalho foi gerar um conhecimento
que possa ser Util na melhoria do esforco de quem iniciou o portal, que é de um

instrumento que colabora com a democracia no nosso pais.
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1.1 Justificativa

Na medida em que o PSIG é a representacdo oficial do Governo Brasileiro na
internet, também uma representacdo simbdlica do Brasil, tanto para aqueles que sdo
cidaddos brasileiros e agregam essa imagem a sua nagdo, quanto como uma “porta de
entrada virtual” para a imagem a se criar do Brasil no exterior. Além disso, ¢ uma fonte
oficial de informacGes sobre o Governo, ndo s6 quanto a publicidade de seus atos como
a orientacdo na prestacao de servigos.

A prestacdo de servigos de informacdo no portal € uma das principais diretrizes que
visam colaborar com a construcdo da cidadania e da inclusdo digital. Alguns dos
servicos: as listas de enlaces que o portal oferece sdo: grande parte dos numeros das
centrais de atendimentos dos estados, os servicos de certiddes de nada-consta, 0S
principais érgdos do judiciario para a consulta de processos, auxilios aos que o cidadao
tem direito. Mas apesar da disponibilizacdo de muitas informacdes importantes como
essas, existem dificuldades quanto a usabilidade do portal. Analisar estas dificuldades
pode gerar indicacdes de melhorias que, se atendidas, podem aperfeicoar ainda mais o
portal para diminuir a distancia entre a disponibilidade das informac@es oferecidas e sua

acessibilidade

Na dtica da usabilidade é possivel encurtar ainda mais a distancia na comunicacao
governo e cidaddo, distancia esta ja apontada por Dervin, citada por Pereira (2002) no
trindmio Sense-Making (lacuna/uso/situacdo), onde é chamada de lacuna, ou seja,
espaco entre individuo e a solucdo para a necessidade de informacdo. A lacuna no
presente trabalho sdo as dificuldades de navegabilidade do objeto de estudo, PSIG, o
individuo é todo cidaddo, para fins de pesquisa, foi definido como perfil do grupo
estudado o individuo assiduo de internet, pois 0 PSIG é uma péagina virtual, deste modo
SO é possivel seu uso por usuarios que no minimo tenham alguma habilidade no uso de
microcomputadores e navegacdo em linha. O usuério assiduo de internet é o usuario
frequente (PICOLLO, 2006) no uso de tecnologias da informacdo e comunica¢do, como

emails, agregadores de feeds, microblogs entre outros, usando tais tecnologias a0 menos
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uma vez ao dia. Uma vez estudado o PSIG neste grupo de uso mais frequente, é
possivel que usuarios menos frequentes também se beneficiem dos resultados, tendo em
visto que o estudo de usabilidade busca aperfeicoar a experiéncia do usuario. Assim,
“diferentes categorias de usuarios possam usufruir igualmente das informacdes
disponiveis” (BANON e MARCELINO, 2006).
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral é: analisar a usabilidade do Portal de Servigos e informacdes de
Governo (PSIG) sob a perspectiva do usudrio assiduo de internet.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao:
1. Identificar quais as dificuldades de navegacdo do PSIG.

2. Verificar como e se o usuario localiza informacGes no portal utilizando os menus

e 0 mecanismo de busca.

3. Observar solucdes em portais de outros paises bem como na literatura aplicaveis

ao objeto de estudo.
4. Identificar as mais recorrentes solucfes possiveis apontadas pelos usuarios.

5. Sugerir melhorias para o Portal de Servicos e Informacgdes de Governo.

15



2. Revisdo de literatura

2.1  Servicos de Informacgéo

O universo deste trabalho é a area de Ciéncia da Informacédo (ClI) e dentro deste seu
objeto de estudo € o PSIG. O conceito de Cl em que se fundamenta a pesquisa € o que
Pinheiro e Loureiro (1995, p. 2) adotam citando Borko:

em esséncia, a pesquisa na ciéncia da informacgdo investiga as
propriedades e comportamento da informacdo, a utilizacdo e a
transmissdo da informacdo, bem como o processamento da
informacdo para armazenagem e recuperacdo 6timas. (BORKO apud
PINHEIRO e LOUREIRO, 1995, p. 2)

Este mesmo conceito é reafirmado por Robredo (2003) que expbe sobre o fato
historico de CI e a Biblioteconomia possuirem a mesma fonte epistemoldgica. A
primeira, no entanto, vem tomando novos rumos e especificando cada vez mais seu
objeto de estudo: a informacdo, bem como suas propriedades, fenémenos, 0 uso e sua
disseminacdo. Dentro desse universo de conhecimento, uma parte dele € o servigco de

informacao, onde se situa mais especificamente este trabalho.

O servico de informacéo é considerado neste trabalho como sinénimo de servigo de
referéncia, definido por Cunha e Cavalcanti (2008, p. 334) como “setor cuja funcao
basica é fornecer informacdes relativas aos respectivos acervos, bem como torna-los
acessiveis aos usuarios; servi¢o de referéncia”, ao qual Tyckoson (2001 apud PICOLLO
2006) atribui Samuel Swett Green como o responsavel oficial de tal conceito,que em
1876 publicou o primeiro manual de ajuda para usuarios. Picollo (2006) atribui a
internet ao fator de modificacdo de certas caracteristicas do servico de referéncia
justamente pela quantidade de informacdo a ser disponibilizada e pela forma direta
como atingem o usuario. No entanto distingue-se a natureza do servico de informacéo
do objeto de estudo deste trabalho (PSIG), pois seu objeto ndo esta associado a um
edificio ou unidade de informacdo, mas sim com a preocupacao de fornecer ao usuario
interessado informac6es civicas. Tal controvérsia na conceituacédo e na complexidade do

conceito de servico de informacdo é demonstrada por Silva e Beuttenmuller (2003):
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O Servico de Referéncia, aqui entendido como um servico de
informagdo é um campo de atividades Dbibliotecarias bastante
abrangentes. Conceitué-lo tornou-se complexo, j& que 0 mesmo esta
relacionado direta ou indiretamente com todas as outras atividades
desenvolvidas na biblioteca, tendo em vista que todas elas sdo de
aspecto de busca de informacdo, ou seja, sdo esfor¢os que visam um
produto final: a referéncia. O conceito de servigco de referéncia, do
ponto de vista de alguns profissionais da &rea, nos fornece uma visdo
da mudanga pela qual foi passando a prépria definicdo do servigo.
(SILVA e BEUTTENMULLER, 2003, p. 37)

Assim para fins de pesquisa considerou-se o Portal de Servigos e Informagdes de
Governo como um servico de informacdo, que visa atender o usuario nas suas

necessidades informacionais quanto o que toca suas atividades em relagédo ao Governo.

Com a popularizagdo da internet a disponibilizagdo de informagdes bem como seu
acesso, tem se tornado cada dia mais proximo dos USUArios gragas aos avangos
tecnoldgicos, de tal maneira que para a tomada de decisdo tanto as empresas como as
pessoas lancam mé&o dessa nova maneira de se informar. Percebem-se iniciativas do
Governo de viabilizar as suas atividades também via internet, tanto disponibilizando
servicos como consulta de multas e restituicdo de imposto de renda, como também a
disponibilizacdo de informacfes. Esta atividade de prestar servi¢os informacionais a
populacdo se caracteriza segundo Baptista e Cunha (2007) “pela facilidade de uso e
capacidade de acesso fisico” no caso real do contetido. Especificamente esta atividade
denomina-se servico de informacdo comunitaria que Cunha e Cavalcanti (2008)

consideram ser:

servico vinculado ou ndo a uma rede de bibliotecas, que possui
acervos e programas voltados as necessidades informacionais de uma
comunidade ou area geografica. (CUNHA e CAVALCANTI, 2008, p.
334)

Somado a outro conceito estabelecido pelos mesmos autores sobre servico de

informacao em linha:

0 que prové acesso a informacdo armazenada em banco de dados
hospedado em computador remoto, por intermédio de sistema de
telecomunicagfes ou rede eletronica. (CUNHA e CAVALCANTI,
2008, p. 334)
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Pode-se inferir, a partir dos dois conceitos acima apresentados, que as
informagdes prestadas pelo PSIG séo em linha e também informagdes inerentes a vida
comunitéria, o que caracteriza um servico de informacdo comunitaria em linha,

apresentando o dominio deste trabalho.

O PSIG é o portal de convergéncia dos servicos e informacgdes de governo, objeto
de estudo deste trabalho, teve sua usabilidade analisada do ponto de vista do usuario
assiduo de internet. Nele encontram-se uma grande quantidade de listas de servicos
disponiveis nos sitios da administracdo publica e comecou a consolidar suas atividades
no ano 2000 (JARDIM, 2007, p. 4). A denominacdo que o proprio portal se atribui
significa muito sobre o que ele ¢, Santos (2002, p.6) afirma que o portal de um governo
eletronico é um “portal corporativo governamental”. Corroborando com tal idéia, Dias
(2001, p.58) afirma que

o0 portal corporativo permite que os usuarios acessem as informacoes
corporativas de forma mais 4agil e personalizada, resultando,
teoricamente, em aumento de produtividade, reducdo de custos e
aumento de competitividade da organizacdo. (DIAS, 2001, p.58)

A respeito da classificacdo que se atribui ao PSIG, este trabalho assume que a
classificagdo de um portal de governo como um portal corporativo é em parte correta se
aproximando da linha de Santos (2002), pois em certos aspectos trata do Governo como
uma organizacdo. Mas um portal governamental vai além da visdo de corporacdo. Trata
0 cidaddo como um usuario gque usa 0S servicos por ele prestados, ndo sendo
necessariamente interessado nas estruturas de trabalho ou nomenclaturas técnicas. E
possivel que a tipificagdo como “portal governamental” seja suficiente para incluir

todos os peculiares conceitos e funcdes intrinsecas de tal espécie de portal.

Aplicando-se essas caracteristicas listadas por Dias (2001, p. 58) ao PSIG pode
se atribuir a ele a capacidade de ser um canal Unico de informacdo, o que evita
ambiguidade de informacg6es, gera a diminuicdo da burocracia, a publicidade das acbes
do governo a baixos custos com maior agilidade. Uma das preocupacdes e diretrizes do
PSIG refere-se ao cidaddo no tocante a prestacdo de servicos e a inclusdo digital.
Cidadao ¢ aquele, que juridicamente, “estd no gozo dos direitos civis e politicos de um
Estado” (HERKENHOFF apud JESUS, 2006, p.5). Assim, qualquer pessoa que seja

registrada como brasileira ou que esteja em situacdo de equivaléncia é um cidadao, o
18



que amplia e muito o perfil de usuérios a serem atendidos, aumentando também os
desafios em atender essa quantidade de usuarios buscando sempre oferecer um servico
de qualidade. O exercicio da cidadania é apresentado por Varios principios e artigos na
legislacdo brasileira seja ele o artigo 5° da Constituicdo Federal (BRASIL, 1988) que
assegura o ‘“acesso a informa¢do”, seja o principio da publicidade dos atos
administrativos da administracdo publica. O fato é que o conjunto de leis que regem os
direitos e deveres brasileiros obriga ao Estado divulgar informagdes tanto sobre suas
atividades quanto sobre 0s servigos que presta a sociedade. Partindo desses principios e
com o surgimento da internet, surgiu o chamado Governo Eletrénico como apresenta

Hoeschl (2009), possui diversas denominagoes:

O sentido aqui conferido é o de qualificativos digitais, ou seja, um
governo qualificado digitalmente, por ferramentas, midias e
procedimentos, sendo Util a ressalva no sentido de que o "Governo
Eletronico", ou "e-gov", ou "eletronic governance", também pode ser
chamado de "Governo Digital" (governo via bits). (HOESCHL, 2009)

Todos esses avangos democraticos corroboram com ideais do surgimento da
sociedade da informacgdo, que como o nome proprio diz é uma sociedade onde 0s
servicos e a vida humana, giram em torno da informacéo, esta € o pilar central tambem
da economia e da administracédo politica. Segundo Werthein (2000) historicamente essa

expressao:

..passou a ser utilizada, nos ultimos anos desse século, como
substituto para o conceito complexo de “sociedade pos-industrial” e
como forma de transmitir o conteudo especifico do “novo paradigma
técnico-econdmico”. A realidade que os conceitos das ciéncias sociais
procuram  expressar refere-se as  transformacgBes técnicas,
organizacionais e administrativas que tém como “fator-chave” nao
mais 0s insumos baratos de energia — como na sociedade industrial —
mas 0s insumos baratos de informagdo propiciados pelos avangos
tecnologicos na microeletronica e telecomunicagdes. (WERTHEIN,
2000, p.71)

O Livre Verde do programa Sociedade da Informacéo brasileiro, publicado pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, organizado por Tadao Takahashi fala das diretrizes
e metas brasileiras para se alcancar a Sociedade da Informacédo, dentre elas esta em

prioridade: a promog¢do governamental para a “universalizacdo do acesso € o uso
19



crescente dos meios eletronicos de informacdo para gerar uma administracédo eficiente e
transparente em todos os niveis.” (TAKAHASHI, 2000).

Seguindo as diretrizes 1 e 2 sobre a implantacdo e operacdo do Governo: “l1. A
prioridade do Governo Eletronico é a promocao da cidadania (...) 2. A incluséo digital é
indissociavel do Governo Eletronico” (BRASIL, 2009) e atendo-se a esses principios
que o PSIG deve seguir, observa-se que sugerir melhorias para o canal de comunicacgao
entre o cidaddo e o governo, contribui para que os objetivos a que ele se propde sejam
melhor atendidos, tornando possivel que a informagdes e servicos disponibilizados
sejam acessiveis a maior quantidade de pessoas possiveis. Outro aspecto positivo
quanto a disponibilizacdo de informacdes governamentais em linha é a diminui¢do da
corrupgdo. Um artigo da Revista Superinteressante do més de outubro de 2009, Sklarz

(2009) cita uma estudo feito em 113 paises , que chegou a concluséo que

a cada 17 pontos percentuais de aumento no uso de internet em um
pais a corrupcdo cai 0,3 ponto numa escala de 5 pontos. Um exemplo:
entre 1991 e 2005, o Uruguai viu 0 nimero de internautas subir de 0%
a 17% da populacdo e a corrupcao cair 0,4 ponto. (SKLARZ, 2009, p.
26)

O estudo atribui que quanto mais as despesas publicas e atos estiverem publicos,
menor € 0 espago para atividades ilegais, menor a corrupgdo e mais promovida é a

democracia.

Tornar as informacBes mais acessiveis aos usuarios foi a motivacédo deste trabalho,
uma vez que a usabilidade permite melhorar interfaces e torna-las mais faceis. Esta area
do conhecimento estuda diversos aspectos da relacdo humana-interface, apontada nesse
estudo como a oOtica escolhida, que pode contribuir com sugestdes para melhorias na
interface do PSIG e também para sua navegabilidade. Segundo a norma 9241-11 de
2002, da ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), que é equivalente a 1SO
(International Organization for Standardization - Organizacdo Internacional de
Padronizacdo), 9241-11 de 1998, usabilidade é:

medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos
para alcancar objetivos especificos com eficicia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso (ABNT 9241-11, 2002)
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Usabilidade é ainda a capacidade de um sistema/objeto de ser passivel de
aprendizagem facil, facilidade de memorizagdo ou recorréncia a memoria de outras
experiéncias, a possibilidade de aprender com os erros ocorridos e informar o usuario e
por fim gerar a satisfagdo do usuério ao usé-lo. (original em inglés, NIELSEN, 1993,
p.26)

2.2. A presenca da tecnologia nos servigos de informacéo

As tecnologias de comunicacdo estdo cada vez mais populares e permitindo uma
evolucdo ndo s6 na velocidade que as informacOes sdo produzidas bem como
disseminadas, como também uma construcdo da informacgédo, ndo s6 por especialistas
como também o publico em geral, indicasse como segunda geracdo da internet esta fase
onde a colaboracdo entre 0s usuarios na criagdo de conteddo ganhou destaque (PRIMO,
2006), 0 que caracterizou a WEB 2.0".

Um exemplo de WEB 2.0 é a Wikipédia, uma enciclopédia em linha, que permite a
colaboracdo de varios autores no mesmo verbete onde tais autores podem s6 ter uma
coisa em comum: o ambiente virtual. Outro exemplo sé&o os programas em linha que
possibilitam as producbes de documentos compartilhados, um exemplo e também um
dos dois cenarios da pesquisa, foi o formulario desenvolvido para ambiente em linha
através do Google Docs? instrumento de coleta de dados nos dois ambientes de coleta.
Nesse contexto surgiram varias ferramentas colaborativas®, como o préprio nome indica
sdo instrumentos que permitem a colaboracdo simultanea dos usuarios, uma delas com

bastante destaque desde 2006: o Twitter* que segundo Silva (2008) é:

! Ver glossério pagina 38.
% Ver glossério pagina 38.
® Ver glossério pagina 38.
* Ver glossério pagina 38.
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uma rede social e servi¢o de microblogging, publicagdo de mensagens
curtas em tempo real, que estd se tornando muito popular por sua
facilidade de uso e formato original de comunicacdo. (SILVA, p. 46,
2008)

Esta ferramenta, o Twitter, foi um dos cenéarios para a aplicacdo de um questionario
para a verificagdo do nivel de conhecimento da existéncia que 0s usuarios mais
frequentes teriam do PSIG, ja que os usuarios desse ambiente se caracterizam pelo uso

diario e intenso ndo s6 da ferramenta como da internet em geral.

Verificadas as necessidades de ajudar no desenvolvimento dessa ferramenta cidada
e explicitado o instrumento do estudo, definiu-se que o objetivo deste trabalho € realizar
um estudo de usuario, para analisar a satisfacdo do usuario quanto a navegacao do portal
e desta maneira verificar as dificuldades de navegacdo do usuario no portal, sendo o
grupo pesquisado escolhido um grupo de usuarios assiduos de internet, uma coleta foi
no ambiente Twitter e outra na Universidade de Brasilia, ndo s6 pela facilidade fisica,
como também por ser um grupo com mais acesso a microcomputadores, objeto

essencial para o estudo.

Os termos que descrevem os tipos de usuarios sdo diversos: Martinez (2000) refere-
se aos usudrios como em dois grupos os “especializados e novatos”, ja Banon e
Marcelino (2006) fazem referéncia a nomenclatura inexperiente, inferindo-se que o
usuario com mais familiaridade é o experiente. Silvino e Abrah&o (2003) usam o termo
novato no lugar de inexperiente e para usuarios mais familiarizados usam expert,
usando também o termo experiente em outros pontos de sua obra. Neste trabalho seréo
usados os termos: menos frequentes e mais frequentes de acordo com Piccolo (2006,
p.76) para expressar o nivel de familiaridade com as tecnologias necessarias para 0 uso

de internet e computadores.

Os métodos utilizados foram técnicas de andlise de usabilidade como: a
prototipagem em papel, arranjo de cartdes, o grupo focal, sendo que os dois primeiros
sdo subsidios para o desenvolvimento de um roteiro pra o Gltimo. Um dos métodos,
prototipagem em papel (NIELSEN apud GURGEL et al.,, 2006) consiste em
desenvolver um prot6tipo em um suporte mais simples anteriormente a programacao de

linguagem de computador, normalmente complexa a ser feita, para ser submetido a
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grupos focais e assim sejam dirimidos problemas e economizados recursos. Enquanto
arranjo de cartdes (SPENCER e WARDEL, 2007, original em inglés) é uma técnica
centrada no usuario, que por sua vez sugere uma estrutura para o sitio, sendo possivel
melhorar a recuperacdo da informacdo. Por fim grupo focal é uma atividade que retne
um grupo de usuarios, com caracteristicas especificas ou ndo, para debater sobre

determinado assunto, produto, no caso do presente trabalho uma interface (DIAS, 2000,
p. 4).

2.3. Tecnologia da informacao e administracédo publica

A tecnologia da informacdo (TI) é resultado de uma série de avangos
tecnoldgicos, um dos marcos maiores foi a introducdo da internet no ano de 1988 no
Brasil, bem como o inicio de sua popularizacdo em 1995. A presenca de TI nas
empresas foi crescendo desde entdo e ndo é diferente na administracdo publica, o que

gera beneficios inameros para a democracia no Brasil.

Tecnologia da informacdo € compreendida em duas dimensdes, a primeira sob o
ponto de vista mais técnico a parte de hardware, software, banco de dados, redes e
demais equipamentos; do ponto de vista mais aberto define o conjunto de sistemas de
informacdo. (TURBAM et al, 2004). Na administracdo publica a presenca de Tl surgiu
em 1993, coma criacdo do primeiro browser e se consolidou em 1999, com o primeiro
forum global sobre governanca eletrénica e no Brasil foi em 1999 que comecgou as
primeiras iniciativas em relacdo a governanca eletronica e em 2000 langou o PSIG
(figura 1) (CHAIN et al, 2004), que é o0 objeto de estudo deste trabalho e sera
pesquisado segundo a metodologia da usabilidade buscando conhecer o ponto de vista

que o cidaddo tem dele.

Além desta faceta tecnicista de automatizar servicos governamentais,
diminuindo o custo de manté-los, ha também uma preocupacdo em usar desse novo
canal para entrar em contato com o cidadao, ressalva Ribeiro Filho (2008, p. 6) que
além de desenvolver esse novo canal é necessario instruir os cidaddos a usa-lo com

acOes de inclusdo digital e capacitacdo tecnoldgica. Em 2000, Chain et al.(2004, p. 14)
23



. como

A

Onico

“marco legal e normativo do governo eletr

J4

nao so ¢como O

~

coloca tal ano

também o ano de langamento do portal, que segundo os autores o “ndmero de visitacao
e quantidade de servigos oferecidos” foi um sucesso. H4, porém, certas dificuldades

informacgOes: existe um demanda por uma preocupagéo

quanto a acessibilidade das

[

3pep| BAiSOI3L

oysqesL
2p sapepunuodg

35°G 18J0[d¥3 1130

sesas0w3 e olody

BRUZYSE
3D BJODELIOG BOSS2g

sodueg

S e
‘0UI3A0D O SEAU]

006y n3s By

S |5/5500 5 ORIE O OpUEsssJy EPUSPIES] B8NS & OWIX0J0 518U OLOYES O 521|850
125} o on) v ERUSPl > Jx¢ ] 1O 17

S3)U30S30pY
2 sedueun

como ressalta Simao (2004, p. 133). Visto que o publico alvo do

Seld 2pn3

0SSVd V 0SSVd

02)|qnd
lopiniag apnes

g Sodt-

+0°} BlIZory
379 adeosian

wod [sNjedwog]
oy2W 2 oips 2153

0UJ3A0D 3pay 2dinb3
‘08dEj0qE|00 BNS S0Wsd2peily

‘TADE aNDI3 'sediyid no s30is36ns Jaze) afasap ose)

GawWsL op OESIASIg

T7ig S0pe3s3 50 S0p0j op SOHOJES S0P

'TTOB3 B B|I91E500 'YONYNOD - SjUs3S3[9pY
5P 5 S3UELD Ep S031SJ10 S0P [SUOREN OU|SEU0S O 5 SPOCE] Op ONZIEIUN O 5)3US Epewn) Sns2ed v
SieD0g 50ARa005] 5038l04g

OdiW3L 00 OYSIASYd

owsun|

saplodsues )

031|qNd 10pIAIaS

soonewo|dig sodiuias
ea1jqnd edueinbas

apnes

Sie3aulp sosinasy

B+ @ &

SIOOTES 3 SOSHONCD

SBULION 8 EJSU0D-EPEN ojuawpualy

1 a ls] saoppIay ®p sjlequad solxny

e N ¥ )

-

[T sagdezuoiny
opejuesody seBI0NQ/SeIRANY

& ¢

TVNAVLIS3 OVS SOINaAS YIWITD 3 OdiE L SIvd OQ STHOAVOIANI QHEISYEE ONSENOD
OQUIBA0S) Bpay
[ 0UIBN0D 3P S3QELOJU| 8 SOIAISS 8P [eUOd
0e1599 3 30 laueig

PSIG era o cidaddo e esse grupo é muito extenso para ser estudado, optou-se por estudar
um grupo que fosse assiduo de internet uma vez que o objeto estudo encontra-se no

meio virtual, o usudrio estudado deveria ter frequencia de navegacao.

maior com 0 USUAario

Figura 1 — Captura de tela do Portal de Servicos e Informacges de Governo
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3. Metodologia

Este capitulo divide-se em trés partes: a caracterizagdo da pesquisa, 0s instrumentos

de pesquisa bem como seu desenvolvimento e as limitagdes da pesquisa.

3.1 Caracterizacao

Este trabalho se caracteriza como uma pesquisa qualitativa de carater exploratério,
se valendo de um objeto, o PSIG, para o desenvolvimento de um estudo de caso
centrado na experiéncia do usuario. Uma pesquisa qualitativa se caracteriza pela
proximidade com o usuario/sujeito da pesquisa, foca-se na analise dos fenbmenos e ndo
requer o uso de estudos estatisticos profundos (SILVA e MENEZES, 2001, p. 20). Do
ponto de vista dos objetivos € uma pesquisa exploratéria, porque busca evidenciar
(SILVA e MENEZES, 2001, p. 20) a existéncia de dificuldades de navegacao no PSIG,

sendo por isso considerado um estudo de caso.

3.2 Instrumentos

Os instrumentos de pesquisa foram desenvolvidos desde o primeiro semestre de
2009, sob a orientacdo da Professora Doutora Ivette Kafure, que ja vem guiando este
trabalho desde outubro de 2008.

Durante a disciplina Usabilidade na Interacdo Humano-Computador do curriculo de
Arquivologia do Departamento de Ciéncia da Informacdo e Documentacdo da
Universidade de Brasilia foram aplicadas varias técnicas de usabilidade, uma deles
prototipagem (apéndice 1) de um novo layout do PSIG (figura 1) baseado nas demandas
de duas outras técnicas, arranjo de cartbes e grupo focal, e na pesquisa sobre outros
portais governamentais de outros paises (anexo 1). Foi usado o programa Adobe
llustrator para desenvolver a prototipagem em papel. No apéndice 1, na prototipagem
inicial a idéia era apresentar blocos sobre a disposicao dos elementos da pagina, como
em um wireframe, que é uma espécie de esbo¢o que Nascimento (2005, p. 20) atribui “a

fungdo de representar a organizagdo dos elementos da pagina”.
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Uma das técnicas foi o arranjo de cartdes (apéndice 2), aplicado em sala de aula
(sobre os menus das figuras 2 e 3), com cerca de 9 alunos, consistia em para cada uma
das categorias, fazer um cartdo e entregar aos usuarios para que eles pudessem organizar
da forma como considerassem melhor:

Mar T Sl BT Onde vocé esteve > onde vocé estd
(Menu 1 Sobre e-Gov)

Crianca
Sobre
Contato o
Mapa do site Adolescéncia
Licencas de uso
Jovem
Adulto
Idoso

(Menu 2 Sobre Brasil)
Portador de necessidades especiais

Estados )
Estatisticas Indigenas

Pontos turiticos

Poderes Programas de assisténcia

Figura 2 — Menu cronolégico da primeira versdo da prototipagem em papel

Educacao
Sobre ;
Contato Saude
Mapa do site s
Licencas de uso caMIanea
Estados Impostos
Estatisticas
Pontos turiticos Documentos

Organizacao do Governo

Figura 3 - Menu por conteldo da segunda verséo da prototipagem em papel

Os resultados foram;

1. As areas tematicas (conteudo 2): cultura, seguranca, educacdo financas, saude,

transporte, pontos turisticos e programas sociais, durante a aplicacdo dessa técnica foi
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sugerido o menu trabalho, além de observado que todos o0s temas eram equivalentes
pela maioria dos usuérios;

2. Alguns itens basicos como (menu do portal): menu; contato; licenca de uso;
busca, sobre, estados, poderes e estatisticas, que em sua maioria foram dispostos em
areas de destaque como topo ou lado esquerdo;

3. E por menus por grupo de audiéncia (contetdo 1): criancas, adolescentes,
adultos, idosos, indigenas e portadores de necessidades especiais; parte dos usuarios
sentiu-se confusos quanto ao uso desse tipo de disposicdo das informacdes e parte
sugeriu como filtragem das areas tematicas.

Assim o menu final é o da figura demonstrada pela figura 4, usando das
categorias cronoldgicas como filtros:

Sobre o que vocé quer saber:

Salde Educacao
Trabalho Seguranca
Meio Amblente Fincancas
Impostos Cultura
Transporte Turismo
Defesa Nacional Eleicoes

Se deseja um contetido personalizado clique em uma das categorias:

aiangas  adultos idosos indigenas empresas
portadores de necessidades especiais

Figura 4 — Menu final da prototipagem em papel, ap6s aplicacdo do arranjo de cartdes

A outra técnica usada foi o grupo focal que para Dias (2000) é detectar reacdes
diante de um determinado produto ou servico e seus objetivos especificos em pesquisas
exploratérias sdo:
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“gerar novas idéias ou hipoteses e estimular o pensamento do
pesquisador, enquanto que, em pesquisas fenomenoldgicas ou de
orientacdo, é aprender como o0s participantes interpretam a realidade,
seus conhecimentos e experiéncias.” (DIAS, 2000, p.3)

A prototipagem em papel foi iniciada em 23 de margo de 2009, submetida a analise
de grupo focal no dia 11 de maio de 2009 para cerca de 10 alunos, arranjo de cartdes no
dia 20 de maio de 2009, para 6 usuarios e uma versdo da prototipagem em papel final
aplicada ao grupo focal no dia 03 de junho de 2009 para aproximadamente 10 usuarios,
namero suficiente para Nielsen (2000), que indica 5 usuarios como nimero adequado

para coleta de dados.

Com os dados produzidos chegou-se na prototipagem final, apéndice 1, que conta
com sugestdes de iniciativas que aproximem o usuario do Governo, com o uso de blogs
e microblogs, bem como artigos explicativos, ou seja uma producdo de contetido
proprio, diminuindo assim a necessidade de abertura de paginas com muitos enlaces,
uma observacao constante dos usuarios, aumentando também a fonte e o espagcamento
no corpo do texto. O excesso de informacdo foi algo sentido pelos usuarios, que
sugeriram uma forma de filtragem dos conteudos, ao observar outros portais (apéndice
1), percebeu-se esse tendéncia de segmentacdo da populacéo e acesso rapido a servigos

ou informagBes muito acessados.

As informacbes coletadas nos pré-testes auxiliaram no desenvolvimento dos
instrumentos de coletas de dados finais, o primeiro deles foi: o questionario que
auxiliou na sondagem sobre a visibilidade que esse portal tinha dentro do grupo
pesquisado, preferencialmente um grupo que utilizasse o computador com mais

frequéncia. Percebeu-se a existéncia de 3 tipos de usuarios:

Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3
Com muitas horas no Com muitas horas no Com muitas horas no
computador e nivel de computador e nivel de computador e nivel de
escolaridade a partir do escolaridade a partir do escolaridade a partir do
ensino médio ensino médio ensino médio
Navegou mais de uma vez | Navegou s6 uma vez no Nunca navegou no PSIG
no PSIG PSIG ou ouviu falar ou nunca ouviu falar

Tabela 1 - Quadro de tipos de usuarios
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A partir das demandas observadas na aplicacdo dos métodos citados gerou-se um
questionério que para Cunha (1982, p.8) se difere da entrevista e do formulario na
medida em que é auto-administravel pelo préprio usuéario, com questdes abertas e
fechadas, dando assim mais liberdade de resposta aos usuérios, gerando respostas mais
fidedignas. Associado a um roteiro de atividade, grupo focal e uma estruturacdo de
observacao sistematica e participante.

Para a sondagem do nivel de conhecimento da existéncia do PSIG, foi elaborado
um formulario de pesquisa disponibilizado por um servico Google chamado
GoogleDocs, para aplicagdo em um ambiente de usuarios frequentes e mais experientes
no uso de tecnologias como microcomputadores, redes sociais, portais e demais
tecnologias de comunicacdo. O ambiente escolhido foi o Twitter. O formulario que se
encontra no apéndice 3, obteve colhidas °112 respostas, entre os dias 21 e 24 de agosto
de 2009, de um total de °266 cliques. O objetivo era verificar se usuarios assiduos de
internet, como ¢é o perfil do usuario de tal ambiente, conhecia o portal egov.br e se
conhecia, se sentia dificuldades quanto a navegacao, para orientar o desenvolvimento do
instrumento final, caso o PSIG fosse conhecido, perguntas sobre a navegacdo bastariam,
caso ndo fosse conhecido se faria necessario desenvolver uma atividade de navegacao
no portal. O pre-teste do instrumento final (apéndice 3) bem como sua coleta ocorreram
no segundo semestre de 2009. O pré-teste foi no dia 31 de agosto de 2009, durante a
disciplina de Usabilidade na Interacdo Humano-Computador do curso de Arquivologia
da Universidade de Brasilia, contou com a participacdo de 13 estudantes universitarios,
onde a melhoria final para o instrumento de pesquisa foi a modificacdo da questdo 4
“Vocé considera que as agrupagdes dos temas suficientes para sugerir onde a
informacao que procura esta?” para “4. Vocé considera que as agrupagdes dos temas sao
suficientes para sugerir onde a informagdo que procura estd?” com a adi¢do do termo

[Pl

sao .

** GOOGLE DOCS. Disponivel em: < http:/migre.me/6CZG> Acesso em: 8 de setembro de 2009.

® MIGRE.ME. Disponivel em: < http://migre.me/bookmark/cfraga> Acesso em: 8 de setembro de 2009.
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3.3  Limitagdes da pesquisa

O grupo de usuérios atendidos pelo portal € um grupo extenso, pois se trata de um
publico de brasileiros mais de 180 milhGes de pessoas em potencial, se considerarmos
que 32,1 milhdes (IBGE, 2007) sdo usuarios reais de internet no Brasil ainda assim o
namero é extenso. Para solucionar esse problema de amostra, optou-se por fazer uma
pesquisa qualitativa, onde a amostra representativa do todo ndo se faz necessaria, e sim
a pesquisa com o individuo, apesar de Nielsen (2000) afirmar que 5 usuarios sdo o
suficiente para se pesquisas, de todo a pesquisa € normalmente mais enriquecida quando
se tem uma quantidade maior de dados. Assim era necessario definir um grupo de
usuarios dentro do tempo e espaco, considerando a proximidade do usuério universitario
e sua proximidade ao ideal de usuario frequente, esse grupo foi escolhido como o perfil
para a aplicacdo da atividade final. Uma limitacdo da amostra foi a variacdo do nivel de

escolaridade e faixa etaria dos usuarios.

Um limitante foi a ndo interdisciplinaridade do estudo, que seria enriquecido caso o

fosse executado com mais profissionais e com diversas areas de especializacao.
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4. Coleta de dados

As coletas finais ocorreram nos dias 14 e 22 de setembro de 2009. A primeira na
disciplina de Informatica Documentéria, contou com 18 estudantes, e a segunda na
disciplina Planejamento e Elaboracdo de Base de Dados, contou com 29 estudantes,
ambas do curso de Biblioteconomia da Universidade de Brasilia, totalizando assim a
coleta final com 47 usuarios. Apesar da amostra se pequena Nielsen (2000) afirma que 5
usuarios sao suficientes, essa quantidade de usuarios possibilitou uma analise com mais

dados.

O instrumento de pesquisa foi a atividade do apéndice 3, que era apresentado ao
usuarios, estabelecendo uma atividade que geraria uma navegacao e por sua vez, uma
experiéncia no usuarios, ja que foi percebido no questionario do Twtiter , apéndice 3,
que o PSIG ndo era um portal muito conhecido entre 0s usuarios pesquisados. A
atividade consistia em entrar no PSIG e pesquisar 0 nimero pessoal de identificacdo
junto a previdéncia social, conhecido como: PIS (programa de integracdo social)/
PASEP (programa de formacédo do patriménio do servidor pablico) ou NIT (numero de
identificacdo do trabalhador), nimero que os trabalhadores em regularidade necessitam
para informar aos seus empregadores. ApoOs a primeira fase de explicacdo, seguia a
observacao e percepcao do sitio pelos usuarios, que ao final de 15 minutos de atividade
explicavam sobre quais aspectos sentiram mais dificuldades e respondiam ao
questionario (apéndice 3). Ao final um grupo focal era formado para dar sugestdes de
melhorias quanto as dificuldades apresentadas. As informacbes do grupo foram

anotadas e comparadas aos dados obtidos pela analise das respostas do questionario
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5. Analise de dados

O objetivo geral deste trabalho era “analisar a usabilidade do Portal de Servigos
e informacgdes de Governo (PSIG) sob a 6tica do usuério assiduo de internet”, para isso
era necessario saber se 0 objeto de estudo era conhecido dos usuarios para, em seguida,
definir o instrumento de pesquisa afim de que se adequasse ao Usuario bem como ao
objetivo. Com os dados obtidos pela aplicacdo do questionario do Twitter (apéndice 3),
percebeu-se uma auséncia de conhecimento da existéncia do portal (grafico 1) apesar do
perfil se revelar usuério de nivel académico elevado (gréafico 2) e com muitas horas de
uso da internet (grafico 3). Deste modo optou-se por desenvolver uma atividade que

fizesse os usuarios navegarem pelo portal.

Questionario Twitter
5. Vocé conhece o Portal de Servicos e Informacdes do
Governo (http://www.e.gov.br/)?

Sim, ja
naveguei.; 27

Sim, mas nunca

Ndo.; 70 naveguei.; 13

Gréfico 1 - Visibilidade do PSIG para os usuarios do Twitter

Questionario Twitter
2. Escolaridade

Pos-graduacao...
Superior
Superior (Cursando)
Ensino Médio
Ensino Médio (Cursando)
Ensino Fundamental: de 52 a 82 série

Ensino Fundamental: de 12 a 42 série

0] 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Grafico 2 — Nivel de escolaridade dos usuarios do Twitter
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Questionario Twitter
4. Quantas horas por dia por dia vocé passa no
computador / internet?

30
25

20

15

10 I
5

o L mmm ||

Até 2 Entre 2 e Entred4 e Entre6 e Entre 8 e Entre 10 e Mais de
horas 4 horas 6 horas 8 horas 10horas 12 horas 12 horas

Graéfico 3 — Tempo diario gasto pelos usuarios em computador / internet

Depois de percebida a necessidade de gerar um instrumento que estimulasse a
navegacao, foi desenvolvido o questionario do apéndice 3, que se focou na deteccdo de
dificuldades na navegacdo. No primeiro questionamento, 39 de 47 usuarios nao se
sentiram confortavel com a navegacéo (grafico 4).

Atividade final

1.Vocé se sentiu confortavel a navegacao do portal?

Sim; 8

Ndo; 39

Gréfico 4 — Nivel de conforto na navegac¢do do PSIG pelo usudrio da atividade final

O gréfico 5 apresenta uma analise de recorréncia de discursos, demonstrando quais
foram os problemas mais recorrentes apresentados pelos usuarios, sendo o “excesso de

informagao” a expressdo com mais ocorréncias no discurso, 21 vezes; Seguido de
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“necessidade de agrupagdo/segmentacdo” em segundo lugar com 11 ocorréncias. O
“excesso de links” fica no mesmo nivel de “ndo consegui localizar informagdo”
indicando uma rela¢ao de causa e efeito, pois o “excesso de links” é uma constante nas
heuristicas de usabilidade, que gera além de poluicdo visual, um empecilho para o
usuério localizar informacéo.

Atividade final
1. Vocé se sentiu confortavel na navegacdo do portal? Por qué?
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Gréfico 5 — Motivos pelos quais nédo foi percebido um conforto na navegacéo do PSIG

Depois de identificada a existéncia de dificuldade de navegacdo, encontrados 0s
fatores mais recorrentes, foram discutidas as solu¢fes que os usuarios indicavam como
pertinentes para o aperfeicoamento do PSIG. O grafico 6 demonstra as solucdes
comentadas no questionario, destacando entre as mais recorrentes 3 relacionadas a
organizacdo da informacdo (5. Reorganizaria as informacGes; 14. Enxutaria
links(enlaces); 16. Enxutaria as informacfes) e 1 quanto a segmentacdo do conteudo
(15. Priorizaria por audiéncia / entidade - aqui tomada pelo seguinte significado “s.f. 1.

aquilo que constitui a existéncia de algo real; esséncia” HOUAISS, 2007 ).
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Outro levantamento de dados feito foi sobre a existéncia de outros portais
governamentais de outros paises, com perfil parecido de produto ofertado, no caso
servicos e informacdes. Os portais visitados em 21 de setembro de 2009 foram Estados
Unidos, Canada, Portugal e Cingapura, tem imagens capturadas no anexo 1, podem
servir como ideias para inspirar aperfeicoamento do PSIG, foram escolhidos como
exemplos que demonstraram como trabalharam em dificuldades que o portal brasileiro
apresenta. Com excecdo do portal do Canada, que ndo apresenta muito claramente a
segmentacdo de seu conteudo, todos os 3 portais analisados, possui a categorizacéo de
seus assuntos por grupos focados em: cidadaos, empresas, governo e o de Cingapura
ainda apresenta para 0s estrangeiros uma aba, essa segmentacdo de conteido foi uma
das solugdes encontradas bastante aplicavel ao contetdo do PSIG, que no questionario
do Twitter (apéndice 3), apresentou uma aprovacdo significativa (grafico 7), o que
indica que apesar do portal precisar de aperfeicoamento quanto a apresentacdo do
conteddo, o contetdo em si e sua importancia sdo reconhecidos. Esta preocupagdo com
0 usuario no trato do contetdo também foi sugerida por Simao (2004), indicando que é
preciso se preocupar mais com 0S usuarios e com 0s interesses mais relevantes de cada
grupo, Dias (2006) afirma também a importancia da pesquisa de satisfacdo com os

usuarios e a centralizacdo das preocupacdes nesse que € o foco do PSIG.

Questiondrio Twitter
10. Vocé acha importante iniciativas como essa de tornar
0s servicos do governo acessiveis via internet?

Ndo; 2

Gréfico 6 — Reconhecimento da importéncia de iniciativas de Governo Eletrénico

Além disso, os portais apresentam uma quantidade menor de informacGes na
primeira pagina, todos com um cabecalho que identifica ao usuario que portal € aquele,
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0 que também foi um queixa dos usuérios pesquisados: a auséncia de uma pagina de
apresentacd0 ou um menu sobre, que instruisse 0s usuarios sobre o portal. Esta
necessidade ja é observada por Dias (2001) que indica que “A pagina principal do portal
deve ser capaz de responder as seguintes perguntas: “Onde estou?”e “O que este portal

faz?”.

Outro objetivo era checar se o usuario conseguia encontrar a informacéo
desejada e utilizar o mecanismo de busca pra tal, nenhum usuério conseguiu encontrar a
informag&o proposta e a maioria indicou um descontentamento com o elevado nivel de
revocacdo e o baixo nivel de precisdo, tanto que no grafico 6 um da indicacGes é
melhorar o refinamento da busca. Esta capacidade de resposta ao usuario também foi
uma das dimensBes passiveis de avaliacdo citada por Dias (2006, p. 42) quando se

avalia a satisfacdo do usuario.
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Gréfico 1 — Melhorias sugeridas pelos usuérios
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6. Considerac0es finais

6.1  Sugestdes de melhorias

Ao analisar os dados pode-se identificar algumas necessidades de aperfeigoamento:

1. Quanto o layout do portal, tornar letras, espacamentos, cores e disposicdes mais

confortaveis ao usuério, bem como as modificacdes necessarias a acessibilidade;
2. Melhorar a divulgagéo do PSIG, torna-lo mais conhecido para 0s usuérios.
3. Focar suas atividades no usuario, na audiéncia. Ou seja, segmentar o contetdo.
4. Melhorar a capacidade de resposta para as davidas do usuério.

O portal é pouco conhecido do publico (apenas 27 usuarios navegaram no portal, de
um universo de 110, no ambiente Twitter) verifica-se assim uma necessidade de uma
divulgacdo mais ampla. E necessario segmentar as informacBes (a quantidade de
informacao foi um fator de dificuldade na localizagdo de informacdo); reestruturar o
portal por grupos de usuarios foi uma medida adotada por portais de governo de varios
paises como Cingapura, Estados Unidos, Portugal, ao observar medidas que deram certo

em outros ambientes é possivel que seja também uma forma de melhoria para o portal.

O uso de grupos poderia funcionar como filtro de conteudo em uma situacdo mais
simples, usando tags’ para indicar qual contetido pertence, ou até mesmo definindo-os
por grupo como: criangas, adultos, idosos, empresas. O uso de tal recurso melhoria a

precisdo do mecanismo de busca presente no portal, facilitando a busca por informacao.

" Tag do inglés “etiqueta” sdo termos que se atribui a informagdes (em qualquer suporte) de modo a criar
um sistema de indexacéo e recuperacdo que pode ter natureza rigida com vocabulérios controlados ou
utilizar de Folksonomia,segundo AQUINO(2007):

a folksonomia que traduz o neologismo entre os termos folk e taxonomia,
criado pelo arquiteto da informagdo Thomas Vander Wal (PRIMO, 2006).
Trata-se de um sistema de indexacédo de informac@es que permite a adicdo de
tags (etiquetas) que descrevem o contelido dos documentos armazenados.
(AQUINO, 2007. p. 3)

38



O portal quase ndo possui contetdo proprio, trata-se de um portal que indica outros
sitios, a criagcdo de artigos pelos ministérios para a orientacdo do cidaddo poderia
facilitar a experiéncia do usuério, ajudando-o a facilmente sanar suas duvidas; um
exemplo é a prototipagem no apéndice 1, pagina 52, seriam artigos explicativos de
como se tirar documentos, regularizar situac0es; nesse contexto o Governo auxiliaria o
cidad&o a estar em dia com suas obrigacgdes.

6.2.  Concluséo de objetivos

O quadro abaixo indica os objetivos alcancados e o resultado, de forma resumida,
de cada um deles.

Objetivos
Objetivos Alcancado? Analise do objetivo / resultado
Analisar a usabilidade do
= Portal de Servigos e A maioria dos usudrios desconhece o portal
oy informacdes de Governo Sim e quando estimulados a utiliza-lo ndo
© (PSIG) sob a ¢tica do encontraram as informagdes requisitadas
usuario assiduo de internet.
_Ic_;lenuflcar, € eX|stem,~ . Foram identificadas 11 indicacdes de
dificuldades de navegacéo Sim - x .
dificuldades de navegacdo (grafico 5, p. 34)
no portal.
Verificar se 0 usuario A atividade demonstrou que nenhum usuéario
consegue localizar ; . x
. N . conseguiu encontrar a informagéao
informac6es no portal Sim e . X
- requisitada e o sistema de busca foi uma das
utilizando os menus e o . . -
X melhorias sugeridas pelos usuérios.
mecanismo de busca.
Obsgrvar outros porEals de Foram indicados 4 portais de outros
servicos e informacdes de
p governos (anexo 1), bem como observadas e
governo de outros paises . .
@ . . cruzadas melhorias presentes nos portais e
8 bem como na literatura e Sim - L AU
= R ~ indicadas pelos usuérios, com indicacéo na
s identificar solugdes l de Sim i
Q aplicaveis ao objeto de iteratura de Simao (2004) e Dias
& (2006;2001)
L estudo.
Identificar as mais Foram identificadas 16 sugestGes dos
recorrentes solugdes . - .
T X Sim usuarios para o aperfeicoamento do portal
possiveis consideradas pelos g
. (grafico 7, p. 37)
USUArios.
Foram sugeridos com énfase: uma melhora
no layout do portal quanto ao conforto
Sugerir melhorias para o visual, maior divulgacéo do portal,
Portal de Servigos e Sim desenvolvimento do portal focado no
Informagdes de Governo. usuario, segmentacao de conteido, melhoria
no sistema de busca, criagdo de contetido
proprio e uso de tags.

Tabela 2 - Objetivos atingidos
39




Com medidas como as citadas anteriormente, uma gama de problemas identificados
nos testes poderia ser resolvida beneficiando 0s usuérios a ter acesso de maneira mais
facil a extensa quantidade de informacdo presente no portal, em entrevista com
representante da Rede Governo reformulacgdes estruturais e de layout séo previstas para
0 segundo semestre de 2010, melhorando a vida do cidaddo, economizando recurso

publico e estimulando a democracia no Brasil.

6.3.  Sugestdes de pesquisas futuras

Como sugesté@o de estudos futuros, considerando certos pontos de dificuldade tanto
na revisao de literatura quanto em melhorias para o tema:
1. Artigo definindo mais especificamente os servi¢os de informagéo e seu
desdobramento na atual conjuntura, considerando as TIC.
2. Um estudo sobre a segmentacdo da audiéncia de portais governamentais,
bem como a viabilidade para o PSIG.
3. Uma reaplicacdo deste estudo com usuarios mais especificos, tanto

observando nivel de escolaridade quanto a faixa etaria.
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Glossario de termos técnicos

Ferramentas colaborativas séo ferramentas em geral programadas em linguagem PHP
que utilizam um servidor WEB (Apache) e um banco de dados (MySql) para
disponibilizar seus servigcos remotamente via um navegador web. (PAVIM, 2006)

Google Docs “é um pacote de aplicativos do Google baseado em AJAX. Funciona
totalmente on-line diretamente no browser. Os aplicativos sdo compativeis com o
BrOffice.org, OpenOffice.org, KOffice.org e Microsoft Office, e atualmente compde-se
de um processador de texto, um editor de apresentagdes,um editor de planilhas e um
editor de formularios. Originalmente, o processador de texto foi desenvolvido a parte,
sob 0 nome Writely, e comprado pelo Google meses depois. Alguns dos recursos mais
peculiares € a portabilidade de documentos, que permite a edicdo do mesmo documento
por mais de um usuario, bem como o recurso de publicacdo direta em blog. Os
aplicativos permitem a compilacio em PDF” (WIKIPEDIA, 2009)

Microblog “¢ uma versdo simplificada do ja conhecido blog, adaptada para o uso a

partir de dispositivos méveis com acesso a internet.” (AGUIAR, 2009, p.3)

Web 2.0 “¢ segunda gerag¢do de servigos online e caracteriza-Se por potencializar as
formas de publicacdo, compartilhamento e organizacao de informacdes, além de ampliar

0s espacos para a intera¢do entre os participantes do processo.” (PRIMO, 2006, p.1)

Twitter “¢ um site de microblog e rede social que oferece um espago no tamanho
méaximo de 140 caracteres para a publicacdo de mensagens, a partir da web ou do
celular.” (AGUIAR, 2009, p.1)

Wikipédia enciclopédia em linha construida pela colaboracdo de qualquer internauta
disposto a contribuir. (PRIMO, 2005; RECUERO, 2005)
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Prototipagem final — Filtragem por grupo
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Apéndice 2 — Resultados da técnica de arranjo de cartdes

Menus para os quais foram desenvolvidos os cartdes:

Menus de contetdo 1

Menus de conteudo 2

Menus do portal

Criangas Educacéo Sobre

Jovens Saude Contato

Adultos Trabalho Mapa do site

Idosos Seguranca Licencas de uso
Portac_io_res de necessidadades Cultura Estados

especiais

Indigenas Esportes Pontos turisticos
Programas sociais Finangas Estatisticas do Brasil

Poderes

Resultados:

Menus de conteudo (por grupo): idade cronologia — sendo utilizado como filtro

(uné@nime)

Menus de conteddo (por assunto): alfabética (unanime)

Menus do portal:

Usuarios
Menus (1) (2) 3) (4) (5) (6)

Sobre 1 1 1.1 1 7 5
Contato 6 8 1.2 8 5 3
Mapa do site 7 7 1.3 7 6 6
Licencas de uso 8 6 1.4 2 Retirou |4
Estados 3 2 2.2 5 Retirou 1
Pontos turisticos 5 4 2.3 4 Retirou 1.1
Estatisticas do Brasil 4 5 2.4 6 Retirou 1.2
Poderes 2 3 2.1 3 Retirou Retirou
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Apéndice 3 — Questionarios

Questionario sobre pesquisa de usabilidade do
Portal de Servicos e Informacoes de Governo
aplicado no ambiente Twitter

Ola. meu nome é Carolina Lima Fraga. sou estudante de Biblioteconomia, da Universidade de
Brasilia. e estou desenvolvendo uma pesquisa de satisfacdo do usuaric do Portal de Servicos e
Informacdes de Governo. Ficaria grata se vocé pudesse contribuir com a minha pesquisa. isso ira
me ajudar a sugerir melhorias para um servico que € beneficio de todos nds. cidadaos.

*Obrigatorio

1. Sexo *
(O Feminino

O Masculinc

2. Qual seu twitter? *

3. Escolaridade *

(O Ensino Fundamental: de 1% a 4% série.

) Ensinc Fundamental: de 5% a 8% série.

O Ensino Medio

(O Ensinc Médio {Cursand

(O Superior

(O Superior (Cursando)

(O Pds-graduacdo (Especializacdo. mestrado. doutorado, pos-doutorado...)

4. Quantas horas por dia vocé passa no computador? *
Somatdrio total em um dia de 24 horas

(O Ateé 2 horas

() Entre 2 e 4 horas
(O Entre 4 e 6 horas
() Entre 6 e 8 horas
(O Entre 8 e 10 horas
() Entre 10 e 12 horas
(O Mais de 12 horas
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5. Vocé conhece o Portal de Servigos e Informagdes do Governo (http://lwww.e.gov.br/)? *
(> A) Sim. ja naveguei.

(O B) Sim. mas nunca naveguei.

(O C) Nao. (Pule para a questdo 10)

6. Com que freqiiéncia vocé visita ou navega no site?
(O S6 naveguei uma vez

(O Raramente

(O Frequentemente. (Pelo menos uma vez por semana)
(O Sempre. (Mo minimo trés vezes por semana)

7. Sentiu dificuldade na navegacgao do portal?

) Sim
(> MNao (Pule para a questdo 10)

8. Sobre qual aspecto sentiu dificuldade?
(O Layout

O Menus

(O Mao achei a informacdo que eu queria

(O O portal ndo oferece ajuda

(O Ha excesso de informacéo

(O Ha auséncia de informacéo

(O A ordem do menu ndo me agrada

(O As cores do layout ndo me agradam

O Outro: | \

9. O que é possivel fazer para aperfeigoar o portal?

(O Reestruturar os menus

(O Refazer o layout

(O O portal oferecer ajuda

(O Agrupar as informacdes por publico

(O Agrupar as informacdes por temas

(O Agrupar as informacdes por tema e publicos

(O Aumentar a quantidade de informacédo na primeira pagina
(O Diminuir a quantidade de informacdo na primeira pagina
O Outro: |
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10. Vc acha importante iniciativas como essa de tornar os servigos do governo acessiveis
via internet? *

) Sim
O Néo

Tecnologia Google Docs

Denuncisr sbuse - Termes de Servico - Termos Adicionsis
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Atividade para monografia da aluna Carolina Lima
Fraga, matricula 06/17717, orientada pela
Professora Doutora lvette Kafure.

Atividade a ser devolvida no Portal de Senicos e Informacdes do Governo (http-/fwww e gov br/).

Atividade: vocé devera encontrar seu nimero de PIS/PASEP com as informacdes e links
disponibilizados pelo portal de Servicos e Informacdes de Governo. Esse numero consiste em
uma identificacdo para o recolhimento do INSS pode ser chamado também de NIT. Caso néo
tenha. encontre como é possivel de se descaobrir no portal.

Por favor. preencha o formularic ao final da atividade.
*Obrigatdrio

1. Vocé se sentiu confortavel a navegacgao do portal?Por que? *

2. Voce gostou das cores que o portal utiliza? Quais cores vocé sugeriria? *

3. Vocé considera que a forma que os menus estao dispostos facilitam a busca por
informagdes? *

O Sim
O Nao

4. Vocé considera que as agrupacgdes dos temas sao suficientes para sugerir onde a
informagao que procura esta? *

O Sim
() Néo

5. O que vocé sugeriria para melhorar a navegacao do portal? *

Tecnologia Google Docs

Cenuncisr sbusc - Termes g Servico - Termos Adicionsis
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