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RESUMO

BARROSO, Lucy Almeida. Design de um modelo organizacional para o portal eletronico
do governo de Santa Catarina visando o incremento do padrao de acessibilidade as
informacdes e servigos de interesse publico. 2003 Dissertagdo de Mestrado — Programa

de pés-graduagao em Engenharia de Produgao, UFSC, Floriandpolis.

A disseminagao da Internet e o uso racional das tecnologias da informacao (TI)
propiciam ao governo a oportunidade de oferecer aos cidadaos, através de um novo
canal de comunicacéo, informacgdes e servigos da administragao publica, de uma forma
mais rapida, barata e eficaz. Governos de todo o mundo se preparam para esta nova
forma de governar e interagir com a populagao, o chamado “governo-eletrénico”, que
possibilita prover ao cidadao todo tipo de informacéo, ampliando os canais de
comunicagao do governo para além do balcéo, telefone e fax. A Internet permitiu a
democratizagdo do conhecimento, onde todos tém a oportunidade de publicar e divulgar
todo tipo de informacao, tornando dificil ao usuario lidar com este excesso e filtrar
aquelas que realmente interessam. Da forma como foram construidos, os sites do
governo obrigam ao usuario conhecer os 6rgaos responsaveis pelos assuntos quando
desejam realizar uma tarefa. Dificultam também pela forma como foram planejadas as
interfaces, nem sempre focadas nas necessidades do usuario e sem considerar 0os
aspectos cognitivos que envolvem tal projeto. A proposta deste trabalho consiste no
design de um modelo organizacional para as informagdes e servigos da administragao
publica que considere os aspectos da ergonomia de interfaces com o usuario e da
arquitetura da informacéo envolvendo um publico diversificado e uma grande

quantidade de informacoes.

Palavras-chave: governo, interfaces, usabilidade, servigcos ao cidadao, web, e-gov,

design
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ABSTRACT

BARROSO, Lucy Almeida. Design de um modelo organizacional para o portal eletrénico
do governo de Santa Catarina visando o incremento do padrao de acessibilidade as
informacdes e servicos de interesse publico. 2003. Dissertacao de Mestrado —

Programa de pos-graduacao em Engenharia de Produgao, UFSC, Floriandpolis.

The dissemination of the internet and the rational use of information technologies
provide to governments the opportunity to offer to their citizens, through a new way of
communication, information and services of public administration, in a much faster,
cheaper and efficient way. Governments all over the world are getting ready for this new
way of governing, the e-government, which supplies all kinds of information to the
citizens, broadening the communication channels beyond the counter, telephone and
fax. The internet has allowed the knowledge democratization, where everybody has the
opportunity to publish and spread all kinds of information, making it harder for the user
to deal with these excess and to filter those that are really interesting. The way the
government sites were built oblige users to know the organs responsible for these
matters when they try to accomplish a task. They also become complicated for the way
the interfaces were planned, not always focused on the user needs and without
considering the cognitive aspects that are involved in such project. The proposal of this
work was to design an organizational model for the information and services of public
administration considering the aspects of interfaces ergonomics with the user and

information architecture, involving a diverse public and a large number of information.

Key-words: government, interfaces, usability, citizen services, web, e-gov, design.
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1 INTRODUGAO

1.1 Apresentagao do tema

O desenvolvimento das tecnologias de comunicagdo fez surgir inumeras
possibilidades de disseminacdo da informacao e de transacdes financeiras através da
rede mundial de computadores (www). Nela é possivel encontrar todo tipo de
informacéao, oferecida das mais diversas maneiras, por exemplo: revistas e jornais
virtuais, papers, entrevistas, teses, listas de discussdo, conferéncias eletrénicas,
comércio eletrénico (e-commerce), ensino a distancia (e-learning), entre outras. Este
novo veiculo de comunicacao e interatividade permite também o acesso dos cidadaos
aos servigos e informacgdes, especialmente aquelas disponiveis e administradas pelo

poder publico, sendo este um direito assegurado pela constituigao (1998):

‘Art. 5° - Todos séo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do

direito a vida, a liberdade, a seguranca e a propriedade, nos termos segquintes”:

“XIV — é assegurado a todos o acesso a informagdo resguardado o sigilo da fonte,

quando necessario ao exercicio profissional’;

‘XXXl — todos tém direito de receber dos o6rgaos publicos informagbes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que ser&o prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a

seguranga da sociedade e do Estado”;

A constituicdo (1998) estabelece, portanto o direito a informag&o, porém sdo bem
conhecidas as dificuldades enfrentadas pelos cidaddos quando necessitam delas para
solucionar problemas ou executar algum servigo nos orgdos da administracdo publica.
Longas filas, perda de tempo, descaso de funcionarios contribuem para manter a ma
fama do servico publico brasileiro. Porém, aos poucos, com a internacionalizacdo dos

mercados e a globalizagdo da economia, a situagdo tende a melhorar, pois, o Estado
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necessita tornar-se mais transparente e competitivo, acompanhar as inovagdes
tecnoldgicas, oferecer informagdes atualizadas e confiaveis, promover a informatizagao
da sociedade e tornar suas agdes mais transparentes a sociedade. O governo podera
através do uso racional da tecnologia da informacéao (T1) ampliar suas acgdes e agilizar o
atendimento prestado ao setor publico, podera competir com vantagem com outros
governos na busca de empreendimentos que possam gerar desenvolvimento para o
Estado. Passar da simples automacdo de processos para uma utilizagdo de forma
estratégica que contemple principalmente as necessidades dos cidadaos, resgatando a
divida social através da democratizagdo do saber. (G.T. Mundo em Desenvolvimento
2002)

A busca para se tornar um governo eletrénico tem sido uma preocupagao global e
muitos paises tém avaliado esta revolugéo tecnoldgica e suas consequiéncias. Existe a
necessidade de acompanhar estas novas mudancas que afetam as diversas areas

sociais e entre elas a economia,
. vivemos hoje a era da informagdo, da sociedade do conhecimento que
trouxeram alteragdes nas relagdes sociais, politicas e econdmicas.
Na economia atual a competicao é cada vez mais baseada na capacidade de
transformar informagao em conhecimento e conhecimento em decisdes e agbes
de negdcio. O valor dos produtos depende, assim, cada vez mais, do percentual

de inovagao, tecnologia e inteligéncia a eles incorporados. (Hirsch, 2003)

Neste aspecto, o governo tem grande responsabilidade, promovendo agdes que
permitam a sociedade desenvolver-se para acompanhar esta evolugdo. Devera dar
suporte aos cidadaos, negoécios e instituicbes sociais no desenvolvimento de
competéncias digitais que aumentem a competitividade de suas comunidades e desta
forma atraia investimentos, e instalagdes de industrias que gerem desenvolvimento e

consequientemente melhorem a qualidade de vida dos seus cidadaos.

A competicdo tornou-se mais acirrada a partir da globalizacdo e as empresas
procuram instalar-se em regides em funcao dos beneficios e vantagens competitivas

que estas podem oferecer. Nestas vantagens competitivas incluem-se entre outros, os
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recursos humanos qualificados, com os quais 0 governo deveria também ocupar-se .
(Hirsch, 2003)

Em relagdo ao Brasil pode-se observar, em alguns Estados, uma preocupagdo em
tornar a administragdo publica mais eficiente e transparente. Através dos primeiros
Portais de Governo € possivel acompanhar as decisdes do poder executivo, realizar
servigos como o “leildao eletrénico” para compra de materiais e “editais de licitagao”,
procurando reunir em um unico endereco todos os servigos disponiveis ao cidadao.
Hoje existe, porém de forma incipiente, no que se refere ao Estado de Santa Catarina, a
disponibilizagdo de alguns servigos publicos destinados a facilitar a vida do cidadao,
numa tentativa de criar o embrido daquilo que poderemos no futuro denominar de
“‘governo eletronico”. Atualmente pode-se encontrar no Portal de Santa Catarina
informacgdes relacionadas ao departamento de transito, como multas, taxas, provas de
habilitagédo, horario de énibus e alguns poucos servigos. Demais servigos e informagdes
da esfera governamental encontram-se dispersas nos sites das varias secretarias e
orgaos do governo, cada uma com uma URL (enderecgo eletrdnico - Universal Resource
Locator) propria, com um visual e ritmo de atualizagao diferente, (muitas vezes de forma
redundante com o Portal do Governo — www.sc.gov.br) cabendo aos usuarios identificar

0 Orgao responsavel pelo servigo procurado.

Conceitos disponiveis na internet sobre governo eletrénico mostram que o assunto &
bem abrangente, e possui multiplas dimensdes (politicas, tecnologicas, econdmicas,
etc). Alguns referem-se ao termo apenas como a disponibilizacdo de informagdes
digitais e transacgdes online para os cidadaos, além da pratica do comeércio eletrénico.
Porém outros o consideram de forma mais abrangente, envolvendo todo tipo de
tecnologia de comunicagao na prestagao de servigos e atendimento ao cidadao, agdes
que contribuem para a inclusédo digital, democratizagdo da informagao, promogao da

cidadania e informatizacdo da administracéo publica.
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A tecnologia da informacédo (Tl) pode ser aplicada na esfera governamental em
diversas ocasides configurando um “governo eletrénico”. Segundo Perri (apud Joia,
2001), ele pode ser entendido através de trés segmentos:

» Fornecimento de Servigos eletrénicos:

« Envolvendo os servigos de utilidade publica para o contribuinte via web, no
atendimento de solicitagbes através de outros meios de comunicagdo como fax,
centrais de atendimento via telefone — call center -, etc, e no relacionamento de
empresas e governo utilizando as tecnologias de informagao.

» Democracia eletrénica (e-democracy):

« Utilizacdo de equipamentos de sistemas eletrbnicos tais como as urnas
eletrénicas que ja sao utilizadas atualmente nas elei¢gbes brasileiras.

« Governo eletrénico (E-governance):

. Area que inclui o suporte digital para formulagdo de politicas publicas para

tomada de decisoes.

Para ater-se a questao do tema tratado esta dissertagao ird considerar o conceito de

“Governo Eletrénico” segundo Zweers & Planqué (apud Joia, 2001):
Governo Eletrbnico € um conceito emergente que objetiva fornecer ou tornar
disponivel informagdes, servicos ou produtos, através de meio eletrénico, a
partir ou através de 6rgéos publicos, a qualquer momento, local e cidadao, de
modo a agregar valor a todos os stakeholders* envolvidos com a esfera publica.

(*organizagdes ou pessoas envolvidas no projeto).

Iremos nos concentrar na web como o meio eletrénico acima citado, procurando
propor solugdes que melhor se adaptem a este recurso visto o propdsito da presente
dissertacdo e a importancia da web como tecnologia central para um governo

eletrénico.

1.2 Questodes da pesquisa

Como organizar as informagdes e servigos publicos de modo a facilitar o acesso e

tornar mais eficaz sua execugao para todos os cidadaos através da internet?



17

Para responder a esta questao sera necessario considerar os seguintes aspectos:

-« Um publico diversificado, que possui habilidades diferenciadas na area da
informatica (iniciantes e experts), que em muitos casos tiveram pouco ou
nenhum contato com computadores e internet.

« Aspectos de estruturacdo e navegacao que contribuem para a usabilidade das
interfaces

» Informacgdes e servigos relevantes e uteis que atendam as demandas do cidad&o

1.3 Objetivos da Pesquisa

A pesquisa tem como objetivo geral o design de um modelo organizacional que
possa vir a servir de base para o desenvolvimento do Portal Eletrénico do Governo de
Santa Catarina visando facilitar o acesso dos usuarios as informagdes e servigos de
interesse publico

Tem como obijetivos especificos os seguintes itens:

« Aprofundar conceitos de governo eletronico.

« Levantar conceitos de arquitetura da informagdo e metodologias aplicaveis ao
desenvolvimento de sites ou portais.

« Estabelecer critérios para analise ergondmica de interface baseada em autores
reconhecidos da area e que possam contribuir para o desenvolvimento do
modelo.

= Disponibilizar analise ergonémica de interfaces dos atuais portais do governo
eletrénico.

« Tracgar diretrizes para criagdo do modelo.

« Criar um modelo que concilie as necessidades de informagdo e servigos
eletrébnicos com um publico diversificado e com habilidades e interesses

diferenciados na area de informatica.
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1.4 Justificativas

A interface € o principal elemento de comunicagdo entre o usuario e a maquina.
“Transforma sinais em informagao interpretavel”.(Bonsiepe, 1997 p.12) E através dela
que se da a interacdo e a execug¢ao dos comandos, tanto de entrada como de saida de
dados. Os dispositivos de entrada como o teclado ou mouse (entre outros) recebem e
digitalizam a informagéao possibilitando os processamentos computacionais. Os estudos
realizados na area da interface surgiram da necessidade de tornar os programas de
computador mais amigaveis e compreensiveis ao usuario. Ela é o “cartdo de visitas” de
um software ou um site, pode ser agradavel e de facil navegacdo, com o poder de
facilitar a agdo do usuario, ou pode ser confusa e desagradavel trazendo uma
sobrecarga de informacgéo. A interface é o elemento capaz de aproximar ou afastar o
usuario, exige, portanto, especial atencdo na maneira de selecionar, organizar e

apresentar os elementos na tela.

O projeto de interface grafica € uma atividade da area de atuagédo do designer que,
segundo Bonsiepe se preocupa especialmente com trés principais aspectos: o usuario,
o objetivo e a ferramenta, e que busca no seu desenvolvimento atingir os seguintes
objetivos:

» Simplificar o uso

» Torna-la utilizavel

= Reduzir o tempo no processo de aprendizagem
« Diferencia-la no mercado (inovagao)

« Garantir a qualidade estética

« Aumentar a produtividade

« Causar satisfagao ao usuario

Uma interface que atenda os principios estabelecidos pelo design e pela ergonomia,
certamente a tornara mais eficiente, inovadora e adequada. O usuario n&o precisara se

ocupar em desvenda-la, podendo se preocupar somente com a tarefa a ser realizada.
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As facilidades proporcionadas pela nova tecnologia na internet como comunicar-se
com pessoas do outro lado do mundo, enviar imagens e arquivos, pesquisar sobre os
mais variados temas, entre outros, ainda é um privilégio de poucos. Entretanto, cada
vez mais a informatica faz parte da vida das pessoas, ela € matéria obrigatoria nas
escolas e é exigida por muitas empresas quando se busca um emprego. Os
governantes parecem atentos a esta nova necessidade e ja é possivel encontrar em
algumas cidades ou mesmo em algumas empresas, locais de acesso comunitario a
internet. Da mesma forma muitas escolas publicas ja possuem infra-estrutura que
permitem aos alunos a navegacdo online. E necessario agora procurar aperfeicoar os
conteudos ja disponibilizados e criar outros, de uma forma racional e eficaz, que possa
trazer beneficios e melhorar a vida dos cidadaos, pois é através deles que a sociedade

irA mover-se para a sociedade da informacao.

Criar na internet um ambiente virtual que redna em um soé lugar todos os servigos e
informagdes da administracdo publica podera trazer inumeras vantagens, tanto para o
cidadao que a utiliza como para o governo em geral, entre elas podemos citar:

» Permitir maior facilidade e rapidez no acesso aos servicos e informacodes

= Criar canais mais eficientes de comunicagao entre o governo e a sociedade civil

« Evitar deslocamentos fisicos aos 6rgdos para executar servicos ou obter
informacoes

« Ampliar o canal de comunicagao do governo

» Diminuir as filas nos postos de atendimento

« Tornar mais rapido a execugao dos servigos

« Divulgar de forma mais abrangente as informag¢des do governo

« Modernizar e tornar mais competitiva a administracéo publica

« Acabar com a duplicidade de solugdes que causam gastos desnecessarios

» Padronizar as informacdes e servicos facilitando o acesso aos usuarios

» Socializar a informacao através de um banco de dados unico

Conforme publicagdo disponibilizada na internet pelo Institute for Electronic
Government da IBM Corporation (1999) “a economia gerada nos Estados Unidos com a

transferéncia de servigcos para a internet chegou a 70% se comparados com o
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atendimento feito no balcdo, sem incluir o gasto com transporte, tempo perdido em

congestionamentos e o abstencionismo ao trabalho”.

1.5 Metodologia da Pesquisa

A pesquisa é de carater exploratério, devido a proporcionar maior familiaridade com
o tema. Envolve as seguintes atividades:
« Levantamento bibliografico sobre governo eletronico através da leitura de livros
especializados e artigos encontrados na internet.
- Levantamento bibliografico sobre ergonomia de interfaces e arquitetura da
informacao, com sintese dos principais aspectos que possam contribuir para

elaboragcdo do modelo proposto.

A pesquisa é também de natureza aplicada na medida em que visa tragcar um
modelo de Portal que melhor facilite o acesso as informagdes governamentais. Para
isto, foi feita uma analise em diversos Portais nacionais e internacionais, identificando
aspectos negativos e positivos que interferem com a usabilidade, e sugestdes sobre o

levantamento das informagdes para compor o conteudo.

1.6 Estrutura da dissertagao

A pesquisa foi estruturada em oito capitulos.

O Capitulo | apresenta uma introdugdo sobre o governo eletrénico, trata dos
objetivos da pesquisa, da definicdo do tema, da metodologia adotada e da importancia
de se elaborar um modelo para a estruturacdo das informagdes e servigos

governamentais.

O Capitulo Il trata do Governo Eletronico, seus conceitos, importancia e apresenta

os portais de governo existentes.
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O Capitulo Il trata da Ergonomia das Interfaces, questdes que envolvem principios
que asseguram o bom desempenho do usuario na realizagdo da tarefa, que tornam os

sistemas mais Uteis e utilizaveis.

O Capitulo IV aborda as referéncias tedricas em relagcdo a Arquitetura da

Informacgédo, seus conceitos, organizagao visual e tipos de estruturacgéo.
O Capitulo V trata da Analise Ergonbmica dos Portais, apontando os pontos
positivos e negativos identificados a partir da aplicagdo dos critérios pré-estabelecidos

com base nas recomendagdes ergondmicas e da arquitetura da informacao.

O Capitulo VI aborda a metodologia utilizada para o desenvolvimento de sites para

internet.

Capitulo VII define o Modelo Teodrico da organizagdo das informacgdes e servigos

para o portal eletrénico através das diretrizes indicadas nos capitulos anteriores.

Capitulo VIII tras a conclusao do trabalho com sugestbes para futuras pesquisas.

O Capitulo IX mostra as referéncias bibliograficas utilizadas no desenvolvimento

desta pesquisa.



2 GOVERNO ELETRONICO

Transformar o modo de operar do governo de forma a acompanhar as evolugbes da
era digital tem sido um grande desafio, especialmente para os paises em
desenvolvimento. O estudo deste tema é especialmente relevante, pois possibilita
demonstrar os beneficios e facilidades que a digitalizagdo dos servigos e informacdes
da administracdo publica podem trazer ao cidadao. Contribuindo de forma efetiva para
aumentar a inclusdo dos menos favorecidos no mundo digital e tornar mais ageis e
transparentes as transacdes entre governo e cidadao, entre governo e empresas e

entre os 6rgaos do préprio governo.

2.1 Evolugao na informatica

No final da década de 80 a informatica sofreu uma transformacéo em sua funcéao
original de agilizar tarefas operacionais como armazenar, processar e distribuir
informagdes para tornar-se uma ferramenta de busca de vantagens competitivas. Esta
transformacéo foi possivel gragas a unido da telefonia com a computacdo que
possibilitou o surgimento da tecnologia da informac&o e comunicagéo (TIC) como hoje é
conhecida, permitindo a difusdo do conhecimento, integrando sistemas, reduzindo
distancias e alargando horizontes. “Gerou as empresas da era do conhecimento e
ajudou a mudar conceitos e transformar o que parecia utopia em realidade: pds o just in
time para funcionar, langou o relacionamento eletrébnico e o comércio colaborativo.”
(Exame, 2002)

Este novo espac¢o midiatico de troca de informagdes, de acesso ao conhecimento e
principalmente de apoio as decisdes passa a representar um componente especifico da
nossa cultura contemporanea, por alguns denominados genericamente de cibercultura.
Por que cibercultura? Se entendemos a cultura como o modo de ser, de viver e de se
expressar de um determinado grupo social e este se expressa neste espago cibernético
configura-se assim um novo campo cultural cabendo-nos explorar as potencialidades

deste novo meio.



23

Como veiculo de expressdo emergente o ciberespago pode representar uma fonte
adicional de exclusdao social nos paises menos desenvolvidos por necessitar de
grandes investimentos financeiros na sua infra-estrutura e depender também em
grande parte da superacao de obstaculos humanos como a alfabetizac&o digital. Para
rebater esta constatacao Levy (2000,p.235) considera trés fatores: o primeiro € que as
pesquisas muitas vezes nao refletem o numero correto de conexdes, e a taxa de
crescimento acelera-se rapidamente em ritmo exponencial superando todos outros tipos
de comunicagao, como por exemplo os correios em épocas anteriores, que ja existiam
ha séculos antes que todos pudessem dele usufruir. O barateamento dos equipamentos
e softwares necessarios a conexao €& outro fator que contribui para alavancar a
democratizagédo da internet. Como terceira argumentagéo, considera que todo avango
nos sistemas de comunicagdo acarretam necessariamente alguma exclusdo, citando
como exemplos: a escrita, ndo havendo iletrados antes do seu aparecimento; a
impressao e a televisdo trazendo a divisao entre aqueles que publicam e estdo na midia
e os outros; e o telefone que até hoje continua sendo um fator de exclusdo em grande

parte do mundo.

Porém, o fato de que haja analfabetos ou pessoas sem telefone nao nos leva a
condenar a escrita ou as telecomunicagdes, pelo contrario, somos estimulados
a desenvolver a educacao primaria e a estender as redes telefénicas. Deveria

ocorrer 0 mesmo com o ciberespago. (Levy 2000,p. 237)

O termo “exclusdo digital” tem sido empregado de forma equivocada, dando a
impressdo que a internet € a fonte geradora do problema, quando na verdade a
exclusao digital € uma consequéncia das diferengas econdmicas e sociais de grande

parte da populagdo mundial. (Campos, 2002)

2.2 Definigoes

Por ser um assunto relativamente recente ha grande dificuldade em se encontrar
bibliografia disponivel sobre o governo eletrénico, ele vem sendo mais divulgado e
estudado através de publicagdes disponibilizadas na internet. Nelas tem-se notado uma

preocupacao em demonstrar que o governo eletrénico ndo pode ser definido apenas
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como a prestacdo de servicos por meio digital, ele € mais que isto. Abrange uma
reformulagdo no modus operandis do governo, na forma como ele lida com a
informacao, como ela é distribuida entre departamentos (G2G- governo para governo),
como relaciona-se com os cidadaos (G2C- governo para cidaddos) e com as empresas
(G2E — governo para empresas). Implica também na forma como é estruturada sua
presenca online - refletindo as necessidades do usuario e ndo sua propria
nomenclatura, ou seja sua estrutura governamental. Portanto, o projeto de governo
eletrénico refere-se a um programa maior de modernizacdo e nao simplesmente a

informatizagao das operagbes governamentais.

O governo eletrdnico é sobre transformagdes; a tecnologia € apenas uma
ferramenta, e deve ter como meta primordial contribuir para a construgdo de
uma -"sociedade da informagao”, onde as vidas dos cidadaos sdo enriquecidas
e reforgadas pelo acesso a toda a informagdo e oportunidades sociais,
econdmicas e politicas que ele oferece. (Grupo de Trabalho em

Governo.Eletroénico, 2002).

Segundo Lenk & Traummudller (apud Joia, 2001) um “governo eletrénico” requer
mudancas principalmente no modo como os processos se desenrolam no “back office”
onde devem ser contempladas as seguintes perspectivas:

« Perspectiva do Cidadao: oferecer servigos de utilidade ao cidadédo agindo de
forma pré ativa, adiantando-se as suas necessidades e propondo solugbes de
uma forma simples e acessivel.

» Perspectiva de Processos: repensar a forma como sao desenvolvidos e
automatizar os processos burocraticos. Compartilhar entre os 6rgaos da
administracdo os dados dos cidaddos e das empresas pois este deverdo ser
inseridos no sistema apenas uma unica vez, possibilitando o preenchimento
automatico quando o usuario solicitar um servico.

« Perspectiva da Cooperagao: integracao entre os 6érgaos governamentais e
destes com orgaos privados e com 0s ndo-governamentais evitando-se a
duplicidade e fragmentacdo das informacbes. Algumas operagbes com o

governo requerem agdes colaborativas de varios 6rgédos ou de varios
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funcionarios de outros departamentos e para facilitar esta agao eles devem estar

conectados através de uma Unica rede de alta velocidade.

Caldow (1999) acredita que o governo eletrdnico ira transformar o governo e a
governabilidade numa escala nunca vista desde o comeg¢o da era industrial, e que

estamos apenas no comego desta nova fase, “lendo as cartas do futuro digital”.

Conforme sugere o Grupo de Trabalho em Governo Eletrdbnico no Mundo em
Desenvolvimento (2002), “o governo eletrénico € um processo — chame-o de e-volugao
e muitas vezes uma luta que envolve riscos, tanto financeiros quanto politicos”, e se
nao forem bem definidas as iniciativas para a criagdo do governo eletrénico podera
aumentar a frustragcado do publico e desperdicar os recursos financeiros, principalmente
nos paises onde estes sdo mais escassos. A sugestdo seria entdo que o governo
tivesse como alvo as areas de maior chance de sucesso considerando aspectos como:

« tradicdo de atendimento no balcao (existem alguns servigos que nao se adaptam
ao atendimento online)

« falta de infra-estrutura (ndo adianta disponibilizar servigos online em regides
onde néao existe a possibilidade de implantacdo de redes, por ex: trabalhadores
rurais que nao tem acesso a computadores)

=« corrupgao (um sistema eletronico tanto pode diminuir a corrupgédo existente no
sistema anterior como pode facilitar a geragao de outros tipos de corrupgao)

« sistemas educacionais fracos

= acesso desigual a tecnologia

Para se tornar um “governo eletrbnico competitivo” € necessario um grande
investimento em infra-estrutura, disponibilizando acesso gratuito a Internet para a
populacao de baixa renda, investindo em redes de fibra ética visando tornar os acessos
mais rapidos, investindo em educacado para a formagdo dos novos profissionais e

cidadaos para que possam utilizar os servigos disponiveis na rede.
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Dentre as recomendagdes sugeridas pelo Grupo de Trabalho em Governo
Eletronico, para se obter sucesso no seu desenvolvimento encontram-se:
= Identificar lideres que tenham forgca e vontade politica para pressionar por
mudancas e recursos. Que seja habil o suficiente para vencer resisténcias dentro
do préprio governo.
« Criar estratégias que possibilitem o compartiihamento, por parte dos setores
administrativos, de informagbes, com o publico e entre os préprios

departamentos governamentais.

E recomendavel ainda, para se obter sucesso no projeto, formar parcerias entre o
governo, os cidadaos e o setor privado, nao té-los apenas como uma fonte de recursos
e financiamentos, mas como um parceiro onde se poderia aprender com suas
experiéncias na maneira de vender servigcos e atrair e reter os consumidores. Envolver
os cidadaos permitindo que atuem como provedores dos conteudos que circulam na

rede.

Manter uma avaliagao constante, por parte dos usuarios (clientes), dos servigos
publicos oferecidos pelo governo, através de pesquisas online, tornando-se um
processo participativo. Gerenciar o relacionamento com os clientes, pois na medida em
que se permite que eles se comuniquem sera necessario processar esses contatos de
forma eficiente, respondendo e-mails, considerando sugestdes, providenciando

solicitagdes, etc, caso contrario o projeto torna-se desacreditado.

Hirsch (2003) procura demonstrar a importancia em promover uma nova arquitetura
para as organizagdes publicas tornando-as orientadas para o cidadao, atuando com
mais eficacia e eficiéncia. Nesta nova estrutura os processos, os perfis profissionais, os
recursos tecnolégicos e todas as diferentes visbes que compdem uma organizagao

seriam idealizadas ou desenhadas a partir do ponto de vista do cidadao.

Lembra que o governo deve ser tratado como um negdcio, partindo do pressuposto

de que o cidadao de hoje pouco se importa em saber se 0 servico que demanda é
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fornecido pelo municipio, o estado ou a Unido, mas se interessa, e muito, que esse

servigo seja substancial, efetivo em custo, conveniente e de alta qualidade.

Ainda citando Hirshc, somente nesta ultima década, mesmo no setor privado, o foco
das organizagdes passou a ser centrado nos clientes. Anteriormente, em qualquer lugar
do mundo, tudo o que produziam era vendido, produzido sob demanda e nao havia
concorréncia. A mudancga no cenario global, patrocinada pela globalizagéo, estimulou a
concorréncia aumentando a disputa pelo cliente e hoje ele tem um poder de deciséo

muito maior do que a propria organizagao.

Enquanto as organizagbes privadas tém que manter o foco centrado no cliente para
vender seus produtos e manter sua sobrevivéncia, as organiza¢des publicas devem
estar focadas no cidadao, pois elas tém como intuito trabalhar para a sociedade onde

neste caso a questdo da sobrevivéncia seria da sociedade e ndo de uma organizagao.

Quando se esta evoluindo do final do século XX para o século XXI, adentrando
a chamada era digital, era do conhecimento, uma questdo de sobrevivéncia é a
organizagdo publica entender que ela tem o papel alavancador do
desenvolvimento daquela sociedade que representa. Entdo, € uma questao
muito mais de sobrevivéncia daquela sociedade na qual aquele governo esta
inserido, do que simplesmente se perceber como uma organizagao que tem que
sobreviver no mercado. E aquela sociedade que ele representa que tem que

sobreviver num mercado maior. (Hirsch, 2003)

No Brasil as pequenas e médias empresas empregam 60% da mao-de-obra,
entretanto elas sao responsaveis por apenas 6% das exportagdes. Com o investimento
nas tecnologias de informagao e comunicagédo, em especial a Internet, seria possivel
aumentar sua competitividade facilitando a divulgacdo de negdcios, 0 acesso a
informagbes uteis, tornar a comunicagdo mais rapida e barata, agilizar a compra e

venda, ampliar os mercados e diminuir os custos operacionais. (TAKAHASHI, 2000)
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Estas teorias vém de encontro com as diretrizes apresentadas para tornar-se um
governo eletronico e a disponibilizagdo dos servigos e informagdes da administragao

publica pela internet, através de um Portal, seria um reflexo destas mudancas.

Um exemplo de como os interesses da sociedade evoluiram pode ser observado
numa pesquisa realizada nos Estados Unidos, por Charles Piller sobre a demanda de
multimidia. Nela obteve-se como resposta que o interesse maior estava no seu uso
para o acesso a informagao, as questbes comunitarias, € no envolvimento politico e
educacional. Os usos politicos ficaram com 57% das respostas exprimindo desejos na
participacdao em assembléias populares por via eletrénica; 46% queriam usar o correio
para enviar mensagens a seus deputados; e cerca de 50% a possibilidade de usar a
tecnologia para o voto eletronico. Os servicos demandados referiam-se a: “cursos
instrucionais/educacionais; relatorios interativos sobre escolas locais; acesso a matérias
de referéncia e acesso a informagdes sobre servicos governamentais”. (CASTELLS,
1999, p. 391)

Esta pesquisa, apesar de direcionada a area da multimidia poderia ter seus
resultados considerados e aplicados também a internet, pois ela € um dos recursos
utilizados para o desenvolvimento de sites, podendo inclusive servir de modelo para a
realizacao de futuras pesquisas no pais, cujos resultados propiciarédo a elaboragao de

conteudos para os Portais de Governo que véo de encontro ao desejo dos usuarios.

2.3 Importancia do Portal

De acordo com Dias, o conceito de Portal surgiu com as maquinas de busca que
fitravam o conteudo da internet através de pesquisas boleanas (e/ou — and/or) e
posteriormente, para tornar-se mais rapida, a busca permitiu a selecdo de assuntos
através de categorias como: turismo, saude, negdcios, economia, artes, etc.,

fornecendo ao final uma relagéo de links aos sites com o assunto requisitado. (2003,
p.2)
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Posteriormente estes sites evoluiram e passaram a oferecer conteudo proprio,
servicos como correio eletrénico, buscas, listas de discussao, entre outros e com uma
interface adaptada ao publico alvo, sendo o primeiro deles o Portal da América Online
(AOL), atualmente o mais visitado na internet. (DIAS, 2003, p.6)

Os portais sdo classificados em publicos ou corporativos, tendo ambos as mesmas
caracteristicas tecnologicas diferindo apenas quanto aos objetivos e ao tipo de usuario
que atendem. Encontram-se atualmente em sua terceira geracdo, inseridos na
categoria de “interativos”, incorporando aplicativos que permitem o comércio eletrénico,

leildes, cotacao de bolsas, etc.

Ainda segundo Dias, os portais podem também ser classificados como horizontais e
verticais. Os primeiros abrangem um publico mais amplo, com conteudos, servigos
diversos e links a outros sites, enquanto os verticais s&o os que hoje denominamos
apenas por “sites”, possuindo um conteudo e publico menor e mais especifico que

atendem a um determinado nicho de mercado. (2003. p.7)

No trabalho de “Desburocratizacao Eletrénica nos Estados Brasileiros”, desenvolvido
pela FIRJAN (Federagao das Industrias do Rio de Janeiro, 2002) os autores classificam

em 4 niveis os estagios de desenvolvimento dos sites de e-government, séo eles:

A

[ntegrativo

Transacional

Estagio de
Desenvolvimento

Interativo

Informativo

Nivel 1 Nivel 2 Nivel3 Niveld
Figura 1: Estagio de Desenvolvimento dos sites

Fonte: FIRJAN — www.firjan.org.br/notas/media/Desborucrat_estado.PDF
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O primeiro estagio € composto por sites dos o6rgaos e departamentos da
administragdo publica desenvolvidos para a difusdo de informagbes, ou seja com a

finalidade exclusivamente informativa (information).

Num segundo estagio estes sites recebem informac¢des dos cidadaos, empresas e
outros 6rgaos, por exemplo a declaragdo de imposto de renda, mudanga de enderecos,

sugestdes e reclamacgdes, etc. Neste estagio o site torna-se interativo (interaction).

No terceiro estagio as transagdes tornam-se mais complexas assumindo um carater
transacional (fransaction). Neste estagio além da troca de informagdes ocorrem a troca

de valores, em servigos como: pagamento de contas e impostos, educagao a distancia

Neste quarto estagio é desenvolvido um Portal que ndo € mais um simples indice
de sites, mas uma plataforma de convergéncia de todos os servigos prestados pelo
governo. Estes servigos sao disponibilizados por fungdes ou temas a partir de senhas
qualificadas como assinatura eletrénica. Neste estagio o site €& qualificado como

integrativo (seamless).

No Brasil ainda nao existem sites que possam ser classificados como integrativos, a
sua maioria encontra-se ainda no segundo estagio de desenvolvimento, ou seja, sites

interativos.

2.4 Situagao atual do Governo Eletrénico no Brasil

No Brasil a presenga do governo no espacgo virtual da internet € um fendmeno
relativamente recente. Uma acdo importante a ser considerada foi a constituicdo, em
Abril de 2000, através de decreto presidencial, do Grupo de Trabalho Interministerial,
com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas com
as novas formas eletronicas de interacdo. Seus esforgcos foram concentrados para a

promocao em trés linhas de acdo: “Universalizagcdo de servigos na internet”, “Governo
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ao alcance de todos” e “Infra-estrutura avangada”. Estas ag¢des estdo descritas na
publicacdo conhecida como “Sociedade da Informacéo no Brasil — Livro Verde” e visam
colocar o pais rumo a sociedade da informacao, buscando solug¢des para a inclusdo das

populagdes com baixo poder aquisitivo nas redes digitais.

Apesar de ainda modesto, o numero de usuarios com acesso a internet no pais
tende a crescer, e de acordo com os indicadores do Comité Gestor da Internet, o Brasil
ja ocupa o 9° lugar na relagdo dos paises por numero de Hosts (servidores —
computadores que dao acesso e hospedam a paginas da internet) e, segundo a
empresa Nielsen-NetRatings o numero de internautas no Brasil cresceu 2,1 milhdes no

ano passado, chegando a 19,7 milhdes de usuarios no final de 2002.

Considerando o crescente numero de usuarios e determinagdes governamentais de
investimento na area de informatizagcado dos Estados, surgiram inumeras possibilidades
de uso da internet e os governantes perceberam que ela poderia ser um grande
instrumento para a prestagcdo de servigos publicos, informagbes e transagdes
comerciais, contribuindo para aumentar a satisfacdo dos cidadaos-eleitores com os
governantes e alterando a forma de como eles se relacionam. Surgiram entdo os
Portais de Governo, também chamados de “governo eletrénico”, “e-government’ ou “e-
gov”, para suprir estas necessidades. Neles estado reunidas as informagdes e servigos
da administragdo publica em um unico endereco (URL), possibilitando o acesso 24
horas por dia, todos os dias da semana, e independente do local onde se estiver. O
Portal funciona também como ponto de partida evitando que as pessoas tenham que

visitar diversos sites em busca da informacao.

O pais vem investindo e ja possui algumas experiéncias de sucesso, entre elas as
que tiveram maior repercussao foram as Eleicbes Eletronicas, a Declaragcdo de Imposto

de Renda online e o Sistema de Compras do Governo via Internet.

Ja se pode encontrar em nivel federal e em alguns Estados, portais voltados ao

atendimento ao cidadao, entre eles destaca-se o “Portal de Servigos e Informagdes de
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Governo - E-Gov’, do governo federal, disponivel no endereco:
www.governoeletronico.gov.br e que serd objeto de analise mais detalhada no

desenrolar da pesquisa.

Além disto, todos os Estados brasileiros possuem um site de governo na Internet.
Cada um deles com endereco (URL) proprio, porém a grande maioria demonstra a falta
de planejamento desde sua estrutura e o foco nem sempre esta centrado no usuario,
podendo-se notar facilmente que foram construidos refletindo a organizagao do Estado,
com conteudo nem sempre de interesse do cidadao. Ainda nao estdo disponiveis sites
da administragao publica que oferecem servicos completos, com a finalizacao financeira
das transacbes. Os servicos oferecidos fornecem apenas informacbdes de

procedimentos, requerimentos e enderecos dos 6rgdos onde podem ser efetivados os

servicos.
Quadro 1: Enderecos dos Sites de Governo no Brasil

ESTADOS ENDERECOS
Acre http:://www.ac.gov.br
Alagoas http://www.ipdal.com.br
Amapa http://www.amapa.gov.br
Amazonas http://www.amazonas.gov.br
Bahia http://www.bahia.ba.gov.br
Ceara http://www.ceara.gov.br

Distrito Federal

http://www.df.gov.br

Espirito Santo

http://www.anchieta.es.gov.br/

Goias

http://www.goias.go.gov.br/

Maranhao

http://www.ma.gov.br/

Mato Grosso

http://www.mt.gov.br/

Mato Grosso do Sul

http://www.ms.gov.br/

Minas Gerais

http://www.mg.gov.br/

Para http://www.governodopara.pa.gov.br/
Paraiba http://www.palacio.pb.gov.br/

Parana http://www.pr.gov.br/

Pernambuco http://www.pernambuco.gov.br/

Piaui http://www.pi.gov.br/

Rio de Janeiro

http://www.governo.rj.gov.br/

Rio Grande do Norte

http://www.rn.gov.br/

Rio Grande do Sul

http://www.estado.rs.gov.br/
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Rondénia http://www.rondonia.ro.gov.br/
Roraima http://www.rr.gov.br/

Santa Catarina http://www.sc.gov.br/

Sao Paulo http://www.saopaulo.sp.gov.br/
Sergipe http://www.se.gov.br/
Tocantins http://www.to.gov.br/

No Brasil o Comité Gestor € o 6rgao responsavel pelo registro e manutencao dos
dominios na internet, conhecidos também por URL'’s, ou seja, nomes que servem para
localizar os computadores na rede e tem como objetivo facilitar a memorizagao, por

parte dos usuarios, dos enderegos dos sites.

Segundo as recomendagdes de Nielsen as URL’s devem ser o mais breve possivel
devendo ser considerada quando se desenvolve um projeto de design, devendo ser

faceis de escrever e de lembrar. (2000 p.246)

Pode-se observar no quadro de Enderecgos de Sites de Governo (Quadro 1) que nao
houve uma preocupagdo com a sua padronizacdo, inclusive quanto as extensdes
.gov.br que sao destinadas a 6rgaos do governo federal enquanto a extenséo .com.br é
prépria ao comércio em geral, o que pode causar um atraso na localizagéo dos sites.
Em alguns casos sao utilizados, nos enderegos, as siglas da UF (Unidade da
Federagcdo) e em outros o nome descritivo do Estado ou ainda outras formas bem

diferenciadas como é o caso de Alagoas, Espirito Santo, e Para.

Em setembro de 2002 o Governo Federal apresentou um relatério sob o titulo de
“‘Dois anos de Governo Eletronico” onde afirma que o governo eletrdénico foi incluido
como prioridade na agenda do governo federal, onde estdo expressos os objetivos de
meédio prazo para o seu desenvolvimento. Este documento estabelecia naquela data
(2000), que seriam "ofertados pela internet até 2003 todos os servigos prestados ao
cidadao, com melhoria dos padrbes de atendimento, reducéo dos custos e facilidade de
acesso”. Neste mesmo documento apresenta um quadro que demonstra a situagéo do

Governo Eletrénico em setembro de 2002, descrito a seguir:



Quadro 2: Metas do Programa Governo Eletrénico

PROJETO/META

SITUAGAO ATUAL (2002)

Prestacao de todos os servigos e
informagoes pela Internet

Todos os érgaos e entidades da
Administracdo Federal com seus
servigcos e informacgdes ao alcance do
cidadao, por meio da Internet e demais
formas eletrénicas de comunicacéo.

Oferta de mais de 1.700 servigos e 22
mil links de servicos e informagdes no
portal Redegoverno. Cerca de 35
milhées de paginas do portal s&o
visitadas mensalmente. Desde outubro
de 2000, verificou-se crescimento de
mais de 300% do volume de consultas
ao Portal

Servigo de Mensageria Integrada do
Governo Federal

Todas as sedes ministeriais e suas
unidades vinculadas localizadas em
Brasilia integrados ao Servigo até 2001

A Presidéncia da Republica, todos os
Ministérios, a Advocacia Geral da Unido
- AGU, a Imprensa Nacional - 1IN, o
SERPRO, a Escola Nacional de
Administracao Publica - ENAP, os
Correios e o Banco Central, estao
integrados

Modernizagao de redes locais
Realizagao de projetos de implantagao
ou de modernizagao de redes locais,
compreendendo pelo menos 6 mil
pontos de rede

7 mil pontos de rede foram instalados
em 17 érgaos.

8 servidores de grande porte e 24
departamentais, foram instalados em 11
orgaos.

Terminais de acesso publico a
Internet

Instalar terminais eletronicos publicos na
forma de quiosques, permitindo o
acesso gratuito aos servigos oferecidos
pelo Governo Federal por meio da
Internet.

Instalacdo de equipamentos para teste
como piloto em 100 localidades, até
2001.

Instalacéo de equipamentos em
delegacias locais de 6rgaos do Governo
Federal e em localidade remotas, até
2003.

Equipamentos e sistemas em fase de
testes, com 80 quiosques funcionando
como pilotos.

6 Ministérios, o SEPRO, o Instituto
Nacional do Seguro Social — INSS e a
ANATEL, ja possuem “salas de cidadao”
instaladas, com terminais eletronicos
publicos.

Encontra-se em processo de licitagao,
Comunicacgdes, a contratacado de 3.500
conjuntos de equipamentos e
instalacbes denominados — GESAC —
Governo Eletrdnico — Servigo de
Atendimento ao Cidadéo.

Encontra-se em implantagao o projeto-
piloto Comunidade Brasil, em 6
municipios do Mato Grosso, através de
parcerias com o Comunidade Ativa,
PIAPS, Governo do Estado, Prefeituras
Municipais e empresas privadas.

34
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Pregéo Eletrénico Desde a criagdo da nova modalidade, o

Implantacdo de sistema para realizacdo | Governo Federal ja realizou mais de 6

de compras eletrdnicas mil pregdes, adquirindo cerca de R$ 1,6
bilhdes.

Portal de Apoio ao Micro e Pequeno |Nao implementado

Agricultor

Portal de Apoio a Procura de Nao implementado

Emprego

Fonte: Documento Dois anos de Governo Eletrénico — Balango Preliminar. Brasilia, 2002

Teremos a oportunidade de verificar nos préximos capitulos de que maneira foi

efetivada a oferta de informagdes e servicos ao cidadao através do Portal do Governo.

Para o acesso do cidadao a internet foram implantados em alguns Estados, centrais
de atendimento aos cidadaos que funcionam como ponto centralizador dos servigos
publicos. Sao locais equipados com computadores ligados a internet e que vem se
consolidando como o caminho natural para a prestacdo de servigos publicos. Nestas
centrais o atendimento é feito com o auxilio de funcionarios publicos que ajudam
aqueles que ndo estao habituados com a tecnologia ou que demonstram qualquer outra
dificuldade.

2.5 Sites do Governo de Santa Catarina

O governo atual de Santa Catarina é constituido por 15 secretarias centrais sendo
que 10 ja possuem sites na internet. Foram constituidas este ano mais 29 secretarias

regionais que até o momento ainda nao tém site préprio.

Os orgaos de economia mista, autarquias e fundagdes também ja o possuem
(exceto o CEASA e o DEINFRA), assim como os 6rgéos do poder legislativo, judiciario,

conselhos e comités, totalizando 44 sites. (ver anexo1)

Como sao diversos sites, a informagado fica dispersa, cabendo aos usuarios

identificar em qual 6rgao ele devera buscar o que deseja.
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2.6 Aspectos limitantes na criacao do Portal do Governo Eletrénico

A criagdo de um Portal que atenda as necessidades do cidaddo requer o
levantamento, em todos os 6rgaos da administragao publica, de informagdes e servigos
que possam ser reunidos e disponibilizados em um unico local na rede. Porém, a visao
cartorial de alguns segmentos do governo dificulta a obtengao destas informagdes, pois
muitos se julgam seus donos e n&o estdo dispostos a compartilha-la. Outro fator
limitante diz respeito a replicacdo dos dados nos varios 6rgaos, sao informagdes

desencontradas, duvidosas que geram a falta de integridade dos mesmos.

Uma questado que merece destaque € a alternancia de governo, que a cada 4 ou 8
anos trazem mudangas significativas na politica, na condugdo das acdes, e nas
prioridades. A visdao do governante sobre a implantacdo de um Portal Eletronico de
Servicos e Informagdes € muitas vezes distorcida, chegando até mesmo a trata-lo como
um site de promogao pessoal ou de publicidade das agdes realizadas em seu governo e
muitas vezes existe discordancia entre os proprios integrantes do governo quanto ao

contelido do Portal.

Alguns autores demonstraram a preocupagdo com a euforia dos governantes em
considerar o “governo eletrbnico” como uma panacéia para todos os males, que
prometem transparéncia, eficiéncia e satisfacdo dos cidadaos. O professor de Politica
da Unesp — Marco Aurélio Nogueira vé com um certo receio a discrepancia entre a
escala de tempo e a velocidade com que opera a internet em relagdo as organizagdes
administrativas que teriam que rever seus procedimentos, cultura e estilo de

funcionamento burocratico.

Em suas palavras: “s6 se melhora o desempenho e se inova a gestdo se
existirem projetos claros e vigorosos, vontade politica e acima de tudo
imaginagado criativa, visdo ético-politica e recursos humanos qualificados. Das
novas tecnologias nao derivam, automaticamente, competéncia e qualidade.
Muito menos cidadania e transparéncia.” (NOGUEIRA, 2000)
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2.7 Sintese do capitulo

Fazendo um apanhado em toda a bibliografia sobre Governo Eletrénico, podemos
deduzir que: para se criar um governo eletrénico serdo necessarios investimentos de
longo prazo, sendo necessario, do ponto de vista soécio-politico-econédmico investir
principalmente nas seguintes areas:

« Aumento da renda per capita, possibilitando a aquisicdo de equipamentos e
acesso aos servicos por todos.

» Incremento da penetragcédo do servico telefénico nos Estados com investimentos
em tecnologias de informac&o e comunicacgao (TIC).

« Aumento no nivel de escolaridade da populagdo para que usufruam os
beneficios da internet.

» Vontade politica para propor mudancas na administracédo publica.

» Conscientizar os funcionarios da administracdo para a necessidade de
compartilhar as informagdées com o publico e entre os préprios departamentos
governamentais

« Aumentar o esforgo para a criagdo da certificacédo digital, ou seja de sistemas de
protecdo para transagdes que assegurem a privacidade e o reconhecimento
legal de assinaturas eletrénicas.

« Viabilizar a cooperagao entre 6rgaos do Governo em areas estratégicas, tais
como: arrecadacéo tributaria, repasse de verbas, segurancga publica, etc.

- Formar equipes multidisciplinares, com a inclusdo dos designers, para a
digitalizagcéo, reformulagdo e/ou construgcdo de aplicativos para a internet que
exigem um estudo especializado das interfaces.

« Fornecer informagdes basicas a populagdo nas areas sociais com as quais o
governo se ocupa tais como: saude, educacao, transporte, habitagdo, entre
outras. Informagdes dirigidas de acordo com os acontecimentos atuais como:
prevencado em casos de epidemias, recomendacgdes de seguranga nos grandes

centros, tratamento de drogados, aproveitamento de alimentos, reciclagem, etc...
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Estas questdes abordadas parecem de dificil solugdo porém constituem-se em um
desafio para a concretizagao do Portal, todas elas podem ser contornadas ou resolvidas

mesmo que a longo prazo.

A maioria dos servigos publicos disponiveis atualmente referem-se a prestacédo de
informacgdes, o que também em alguns casos pode ser considerado como um servigo. A
distingdo entre servigco e informagéo pode estar no processamento que pode existir na
disponibilizagdo da informagao. Por exemplo: a informagao sobre os aprovados em um
vestibular ndo requer nenhum tipo de processamento ou acesso a base de dados, é
apenas uma listagem com nome e classificagdo dos aprovados, enquanto que uma
consulta ao IPVA de um veiculo requer o processamento da informacéao inserida pelo
usuario, como a placa do carro, e uma busca ao banco de dados e em alguns casos até
mesmo calculos matematicos para fornecer os valores e datas de pagamento. No caso
do IPVA, apesar de n&o podermos ainda efetivar o servico com o pagamento online ele
€ considerado um servigo, apesar de ter fornecido ao final apenas uma informagéao
sobre os valores a serem pagos, necessitando que o usuario se dirija ao 6rgao

responsavel para efetivar o seu pagamento.

A distingdo entre servicos online e informagdes sera util e necessaria para a
construcao do Portal do Governo uma vez que € um elemento essencial na definicdo de

sua interface e estrutura da informacéo.

Outro tipo de servigo que pode ser oferecido refere-se as pesquisas de opinido, que
inseridas nos proprios sites dos governos permitem medir a satisfagcdo dos usuarios,
possibilitando a geragao constante de novos servigos que vao de encontro as suas
necessidades. Através do recolhimento de dados do usuario é possivel também formar
um perfil que possibilite oferecer de forma automatizada os servicos de forma
personalizada. (Takahashi, 2000)

O governo eletrénico € um grande avango na forma do governo relacionar-se com os
cidaddos e necessita de diretrizes claras para alcangar seus objetivos de forma

eficiente. Demanda investimentos e pesquisas em diversos setores, especialmente
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naqueles responsaveis pelo desenvolvimento das interfaces que € por onde o cidadao
podera interagir e executar suas tarefas. Este estudo deve contemplar em especial
duas disciplinas: a ergonomia e a arquitetura da informag¢ao, ambas oferecem subsidios
para compreender e planejar a forma de interagdo humano-computador possibilitando

uma melhor satisfacdo ao usuario.



3 ERGONOMIA DE INTERFACES

Para verificar o cumprimento da principal fungao dos Portais de Governo, que é de
prestar informacdes e servicos online eficientes e de qualidade aos cidadaos, sera
necessario levantar, em literatura especializada, os aspectos relativos as disciplinas que
possam contribuir na pesquisa, que afetam a usabilidade das interfaces e que possam

servir como referéncia para a elaboracgao de critérios na sua avaliagao.

Dentro do conjunto de disciplinas necessarias ao desenvolvimento de um projeto
eficaz esta inquestionavelmente o design. Esta disciplina ocupa hoje posi¢cao central
nas discussdes sobre usabilidade, ergonomia, arquitetura da informacéo, legibilidade,
estética e demais atributos inerentes a interface. O design em sua acepgao primeira
trata do ato de projetar, termo este que paises de linguas neolatinas adotaram para
indicar um novo campo do conhecimento que trata exclusivamente da concepcéo e
desenvolvimento de qualquer produto ou servico que tenha estreita relagdo com o
usuario. O design, portanto existe no dominio da interface: homem objeto ou homem
mensagem. Dentro desta concepcgéo e do foco do presente trabalho devemos nos ater
inicialmente no aspecto ergondémico e suas inter-relagdes com a interface grafica, a

arquitetura da informagéao e os aspectos de cognicédo e compreensao da informacao.

A ergonomia trata dos aspectos de adaptagao da tarefa ao homem preocupando-se
com a usabilidade e acessibilidade, e a arquitetura da informagéo, da estrutura do
espaco da informacé&o visando o acesso intuitivo ao conteudo com vistas a atender os

requisitos da ergonomia.

A construcao de sites com interfaces realmente eficazes requer conhecimentos nas
areas que estudam o comportamento do homem na realizagcdo das suas tarefas, os
aspectos que influem e alteram a forma como estas sdo conduzidas, e os elementos

que agem na percepgao dos objetos que a compdem.
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3.1 Breve historico

A ergonomia tem sua origem na Il Guerra Mundial e nasceu da necessidade de se
adaptar as maquinas de guerra as caracteristicas fisicas, cognitivas e psiquicas do
homem. Surgiu da unido do conhecimento de engenheiros, psicélogos e fisidlogos. Eles
buscaram adequar equipamentos, tarefas e ambientes aos limites psicolégicos da
percepgao, memoria e capacidade fisiolégica de esforco com o objetivo principal de
proporcionar seguranga, conforto e satisfagdo do homem na realizagédo do seu trabalho.
(Moraes, 1989)

Entre os anos 60 e 80, a conquista espacial foi um fator que propiciou um grande
avango na ergonomia, a partir dai ela comega a ser reconhecida pelas industrias de

bens manufaturados continuando, entretanto a ser desconhecida para o grande publico.

Em nivel mundial ela se expandiu rapidamente apds o surgimento da informatica,
fazendo surgir termos como ‘user-friendly software” e computadores ergonomicamente

projetados, tornando-se um novo desafio para os ergonomistas.

A ergonomia conhece os limites, limiares, capacidades do homem, suas
caracteristicas fisicas e psiquicas. Qualifica-se assim, para definir parametros
ergonOmicos para os projetos de produtos, dos processos produtivos (métodos
e planejamento, programacao e controle da producdo), de sistemas de
informagéo, do ambiente arquitetural e do treinamento para a o trabalho, que
propiciem a seguranga, a saude, o conforto e o bem-estar humanos. (MORAES,
1989)

3.2 Conceituagao

A ergonomia possui inumeras conceituagdes, algumas que a consideram como uma
ciéncia e outros como tecnologia, para nossa pesquisa iremos considerar como valida a
definicdo adotada em Agosto de 2000 pela Associagdo Brasileira de Ergonomia —
ABERGO:
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A Ergonomia (ou Fatores Humanos) € uma disciplina cientifica relacionada ao
entendimento das interacbes entre os seres humanos e outros elementos ou
sistemas, e a aplicagéo de teorias, principios, dados e métodos a projetos a fim

de otimizar o bem estar humano e o desempenho global do sistema.

Cabe aos ergonomistas o estudo, planejamento e desenvolvimento de projetos que
busquem a adequacao entre a tarefa e as necessidades, habilidades e limitagdes dos
usuarios, porém a IHC-Interagdo Humano Computador € um campo de pesquisa onde
atuam também designers, engenheiros, arquitetos, projetistas, médicos, entre outros,
todos aqueles envolvidos no desenvolvimento de projetos que tem o homem como

usuario final.

Esta disciplina utiliza-se dos conhecimentos de filosofia e psicologia cognitiva, que
estuda desde como o individuo percebe e representa a situagcdo ou o problema
proposto, até como se comporta, raciocina e age para a sua solugdo. Devendo ser
considerado se o usuario € um especialista ou um novato na area assim como a
variabilidade cognitiva existente, pois cada individuo entende o problema de uma forma
diferenciada. E preciso, portanto aprender a trabalhar com a diversidade para qualificar

as diferencas.

A ergonomia se preocupa com a usabilidade dos sistemas sendo este um termo que
ficou mais conhecido do publico em geral com a disseminagdo em grande escala dos
sites da internet. A ergonomia traz, para o projeto as seguintes vantagens: seguranca,
saude, eficacia, eficiéncia, conforto, além de se preocupar com a redugao de custos e

desperdicios, aumentar o desempenho, minimizar erros e melhorar a motivagao.

3.3 Ergonomia nos sistemas interativos

Cada vez mais as pessoas tornam-se dependentes da tecnologia informatizada.

Porém em muitos casos os usuarios se tornam frustrados, irritados, estressados por
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nao conseguirem realizar de forma eficaz sua tarefa e estes problemas geralmente sao

creditados a qualidade das interfaces.

A acdo da ergonomia na area da computagdo tem como meta a melhoria na
utilizagdo dos softwares e interfaces humano-computador, chamada de “usabilidade”
(usability) por parte dos diferentes tipos de usuarios, que em portugués foi traduzida por
amigavel. A usabilidade de uma interface ou sistema € definida em relagdo ao grau de
dificuldade do usuario em realizar uma tarefa considerando os seguintes aspectos:
funcionalidade, eficiéncia de uso, facilidade de aprendizagem, facilidade em relembrar,

tolerancia a erros e satisfacéo subjetiva.

O conceito de usabilidade foi definido primeiramente pela norma ISO/IEC 9126 em
1991. Em 1998, através da 1S09241-11 ele sofreu algumas redefinicées, o conceito
tornou-se mais voltado para o ponto de vista do usuario e seu contexto de uso em
detrimento as caracteristicas ergondmicas do produto, sendo definido como: “a
capacidade de um produto ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos

especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico.”

A usabilidade pode ser considerada como uma qualidade de uso sendo observada
na interacao entre o usuario e o sistema, considerando-se as caracteristicas especificas
deste, a diversidade de usuarios, de tarefas e do ambiente fisico em que é realizada.
Desta forma podem existir sistemas que sejam mais adaptados a algumas pessoas e
inaceitaveis para outras. (DIAS, 2003, p.28)
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Usabilidade: objetivos atingidos com
eficacia, eficiéncia e satisfacao

Tarefa l
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R
Eficiéncia
Satisfacao

Figura 2: Esquema do conceito usabilidade
Fonte: DIAS, Claudia. Usabilidade na Web.

Quadro 4: Conceito de usabilidade

Conceito ISO 9241-11 (1998)

Usuario — pessoa que interage com o produto

Contexto de uso — usuarios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais),
ambiente fisico e social em que o produto € usado.

Eficacia — precisdo e completeza com que os usuarios atingem objetivos especificos,
acessando a informacgao correta ou gerando os resultados esperados. A preciséo € uma
caracteristica associada a correspondéncia entre a qualidade do resultado e o critério
especificado, enquanto a completeza é a proporgédo da quantidade-alvo que foi atingida.

Eficiéncia — precisdo e completeza com que os usuarios atingem seus objetivos, em
relagdo a quantidade de recursos gastos.

Satisfagao — conforto e aceitabilidade do produto, medidos por meio de métodos
subjetivos e/ou objetivos. As medidas objetivas de satisfacdo podem se basear na
observagao do comportamento do usuario (postura e movimento corporal) ou no
monitoramento de suas respostas fisiolégicas. As medidas subjetivas, por sua vez sao
produzidas pela quantificagdo das reagoes, atitudes e opinides expressas subjetivamente
pelos usuarios.

44
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Testes de usabilidade sdo aplicados a softwares desde a década de 80, contudo sua
aplicacéo a web é um fendmeno mais recente, apresentando caracteristicas especificas
como o acesso remoto a dados, publicacdo dindmica de informagdes, interfaces que se
alteram conforme configuracdes de software e hardware, maior absor¢géo de novidades

tecnologicas, etc.

No campo da informatica, a ergonomia estuda a légica de funcionamento dos
sistemas (concebida pelos projetistas) e a légica de utilizacdo (realizada pelos
usuarios). Para que os sistemas interativos apresentem qualidades ergonémicas (seja
adaptado ao usuario) a concepgao das interfaces deve estar baseada em dois
importantes aspectos: USUARIO e TRABALHO.

Quanto ao USUARIO deve-se considerar suas habilidades e capacidades
perceptivas e cognitivas, ou seja, aspectos que tratam da absor¢do e memorizagao da

informacéo.

Quanto ao TRABALHO, a ergonomia prevé duas etapas a serem consideradas: a

tarefa e a atividade.

A tarefa descreve aquilo que a pessoa deve realizar (objetivos, regras de

funcionamento, restrigdes...) Permite evidenciar a l6gica de funcionamento do sistema.

A atividade descreve como se realiza a tarefa. Estas informagbes devem ser
colhidas em sessdes de trabalho real onde sdo observadas a ordem em que sé&o
realizadas, as que faltam, as inuteis, as que induzem a erros, etc. Nesta etapa é

identificada a logica de utilizagdo do sistema.

Enquanto a légica de funcionamento se baseia no conhecimento das fungdes e de
seus mecanismos internos, a da utilizacdo se baseia nas repercussdes visiveis do

sistema, e, do conflito entre as duas légicas evidenciam-se os pontos problematicos.
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Atualmente a concepcgao de sistemas de software interativos privilegia a légica de
funcionamento, sendo o desenvolvimento das interfaces (referente a logica de
operacgao) relegado a uma fase posterior onde ja ndo é mais possivel intervir na sua
funcionalidade. “A abordagem ergondmica, visa privilegiar o desempenho do usuario
em sua tarefa, concebendo sistemas adaptados as suas caracteristicas e a seus
objetivos,” e para isto os sistemas devem ser desenvolvidos com foco no usuario em

todas as etapas do projeto. (Cybis, 1997)

Moraes considera que para melhorar a qualidade e capacidade de utilizagao
(usability) dos softwares e sistemas informatizados, é possivel intervir nos seguintes
niveis:

» na funcionalidade que o software deve fornecer — possibilitando o cumprimento
eficiente das fungdes a que se propde

» na adequacao aos modelos de representacdo dos usuarios — verificando se o
forma de realizacao da tarefa esta de acordo com a forma de pensar do usuario

« nas modalidades de didlogo com o usuario — a linguagem utilizada é

compreensivel ao usuario

nas codificagbes das informagdes (principalmente as representagdes das telas) —

elementos graficos e linguagem sao legiveis e adequadas ao usuario.

Ainda citando Moraes (et al, 2000) é possivel classificar em 3 categorias as
principais causas de problema na interface:

1. Usabilidade — habilidade do software em permitir ao usuario uma interagao
facilitada. Os problemas advindos nesta interagdo normalmente estao
relacionados ao dialogo entre o usuario e a interface que sao gerados a partir
da: incompatibilidade entre produtos, inconsisténcia, decodificagao dificil e
estranheza.

2. Utilidade - habilidade do software em permitir ao usuario alcangcar suas
metas fundamentais. Os problemas que ocorrem estao relacionados com as

caracteristicas funcionais: incompatibilidade com o usuario e com a tarefa,
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tecnologia nao funcional, incompatibilidade na navegacdo e sobrecarga
cognitiva.

3. Informacional — refere-se a apresentacdo da informagdo, ou seja,
legibilidade dos elementos na tela, uso de cores e fundo. Os problemas
ocorrem devido: informagcdo escondida, desenho dos caracteres,
espacejamentos deficientes, excesso ou precariedade da informagao

apresentada.

Visando o desenvolvimento de sistemas interativos faceis de usar e aprender, a
ergonomia se baseia em principios, apresentados sob a forma de critérios,
recomendacdes ou normas. Em nosso trabalho iremos nos basear nos critérios
definidos pelos pesquisadores Scapin e Bastien do INRIA (Institut National de
Recherche em Informatique et en Automatique en France) e que sdo utilizados pelo
Labutil (Laboratério de Utilizabilidade da Informatica ) da UFSC (Universidade Federal

de Santa Catarina) na avaliacdo e desenvolvimento de softwares interativos.

Apesar de terem sido idealizados para a construcao de interfaces de softwares estes
critérios podem ser adaptados e aplicados ao desenvolvimento de paginas para web,
pois em ambos 0s casos os usuarios tém objetivos semelhantes: realizar uma tarefa a

partir de uma interface-homem-computador.

3.4 Critérios ergonémicos e sua aplicabilidade na web

Critérios ergonémicos s&o diregbes que auxiliam no desenvolvimento de projetos de
interfaces humano computador visando torna-las mais eficientes e faceis de usar.
(Cybis 1994, p.21)

Alguns destes critérios servirdo para compor uma lista de verificagdo do tipo
“checklist” para a analise dos Portais e servirdo de base para a proposicado de um

Modelo Tedrico para o portal de servicos e informacdes do Estado de Santa Catarina.
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A aplicagédo da usabilidade na web deve considerar alguns aspectos por se tratar de
uma midia diferenciada com caracteristicas proprias e complexas tais como: a
possibilidade de alteragao pelo usuario da interface através da configuragcéo do browser
(tamanho da fonte padrao, sublinhado dos links, fundo da pagina, resolu¢do do monitor,

numero de cores, etc), diferenca de plataformas, diferenga de browsers.

Descrevemos a seguir os critérios na forma originalmente proposta e sua adaptacéo

para a aplicagéo aos sites da web.

3.4.1 Conducéo

A conducgédo é essencialmente importante para garantir que o usuario ndo se perca
na navegacao e permita encontrar o que procura, esta relacionado a navegabilidade.
Refere-se aos recursos que permitem que o usuario saiba a qualquer instante sua
localizagdo, servindo para aconselhar, informar e conduzir o usuario na interagcdo com o
computador. Uma conducgao eficiente requer: presteza na apresentacéo da informacao,
agrupamento adequado e feedback imediato, facilitando o aprendizado e a utilizagéo do
software.

Presteza — refere-se a apresentacao da informacao como: o estado em que se
encontra, a agao possivel ou esperada e indicagdes de como aciona-las, as ajudas e os
convites para entrada de dados (prompt).

Grupamento das informagoes — refere-se a maneira de como as informagdes
estdo organizadas na tela, a hierarquia e a distingdo entre aquelas do mesmo grupo.
As informagdes podem ser distinguidas através do grupamento por localizagédo
(posicionamento na tela) e formato (cor, atributos de fonte, etc)

Feedback imediato — refere-se as mensagens ou respostas do computador as
acdes executadas pelo usuario, devendo estas ser respondidas o mais rapido possivel.
Este € um recurso que para a web, em algumas situagdes, podera ser um pouco
limitado devido ao processamento remoto que pode retardar a resposta e muitas vezes

ela s6 podera ser fornecida depois de processada todas as informacoes.
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Legibilidade — preocupa-se com as caracteristicas cognitivas e perceptivas dos
usuarios e com as caracteristicas léxicas que interferem na leitura das informacdes.
Busca facilitar a compreensao e a leitura através do uso adequado de alinhamentos,

cores, padroes, etc.

Aplicacao do critério “conducao” para web

A falta de um senso de localizagdo nos sites da web é o principal problema na
interface. Um projeto grafico bem elaborado, com icones consistentes, textos claros e
legiveis e uma linguagem direta podem dar ao usuario a confianga que necessitam para

encontrar o que precisam.

Links basicos que permitem ao usuario retornar as paginas principais devem estar
presentes em todas as telas, eles facilitam a navegacédo e permitem encontrar com
facilidade as paginas de primeiro nivel, ajudam a criar uma identidade grafica que

sinaliza ao usuario que eles ainda estao dentro do seu site.

Nas interfaces graficas para web a eficiéncia na condugédo pode ser obtida através
da otimizagdo dos seguintes recursos: mensagens, rotulos dos icones, titulos de
paginas, caixas de busca, mapas do site, cor dos links, acesso a homepage, botao de
voltar e avangar na navegacéo, indicagdes de link ativo, etc; recursos que auxiliam na

navegacao e orientacdo do usuario.

Segundo Nielsen (2000, p.188), as interfaces devem auxiliar o usuario a responder
as perguntas: onde estou?, onde estive? e aonde posso ir?, sendo a primeira a mais
importante delas pois se o usuario ndo consegue entender onde esta ndo conseguira
entender a estrutura do site. Cita ainda um recurso muito utilizado ultimamente
referente a lista de “navegacao por migalhas”, ou seja, uma sequéncia de links
colocados no topo do site que mostra o caminho percorrido pelo usuario, permitindo

voltar em todos os passos.
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De acordo com Krug (2001, p.36), existem cinco procedimentos possiveis para
assegurar que os usuarios vejam e entendam o site: definir uma hierarquia visual clara
minimizando o numero de passos por menu nas paginas; utilizar as convencgdes ja
estabelecidas; dividir a pagina em areas bem definidas; deixar claro o que pode ser
clicavel; diminuir a poluicdo visual. Estes procedimentos quando bem elaborados

facilitam o entendimento quanto a navegacéao do site, evitando que se perca faciimente.

Os sites devem ser construidos tendo em mente o usuario e ndo nosso cliente ou
nos mesmos. A predisposicao para o aprendizado em outros aplicativos é muito maior
que para os sites, portanto é fundamental que se tenha uma boa orientacdo, com a
navegacgao clara e constante e com os itens agrupados numa ordem facilmente

identificavel refletindo a visido do usuario.

A busca é€ uma excelente ferramenta na medida em que permite ao usuario
encontrar mais prontamente aquilo que procura, sendo necessario apenas digitar o que
se deseja obtendo como resposta uma lista de links para os locais onde eles se
encontram. E um recurso utilizado por muitos usudrios assim que entram em um site,
equivale, segundo Krug (2001, p.54), a perguntar a alguém em uma loja, no mundo
real, onde encontrar determinado produto. Outras pessoas fazem uso deste recurso
somente quando ja se sentem frustradas e n&o conseguiram encontrar o que

procuravam.

Estudos realizados por Nielsen (2000, p.224), no campo da usabilidade, mostraram
que um pouco mais da metade dos usuarios eram voltados a busca, cerca de um quinto
voltados a links e o restante tinha um comportamento misto. Ele afirma que os usuarios
voltados a busca vao diretamente ao botdo de busca quando entram em um site, sendo

orientados a tarefa e querem encontrar a informacéo o mais rapido possivel.

Quanto as cores dos links, Nielsen (2001, p.62) recomenda que sejam mantidas nos
desenhos das interfaces as cores padronizadas, uma vez que os usuarios ja estédo

habituados e conhecem sua codificacdo cromatica: azul para links nao visitados e cinza
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para os visitados. Ainda em relagédo aos links, deve-se sempre mencionar para onde se
esta enviando o usuario, principalmente se for para fora do site. Recomenda também
que sejam mantidos os botdes de navegacao de voltar e avancgar, pois eles respondem

por cerca de 30% a 40% de todos os cliques na web.

As cores sao um poderoso recurso no design das interfaces, podem ser usadas para
orientar o usuario, quando aplicadas a uma série de paginas com conteudo relacionais,

agrupando informacdes em segdes e distinguindo-as das outras areas.

O acesso para a homepage € também um recurso que facilita a navegagdo uma vez
que na web nao existe o senso de localizagcédo, de direcdo e de propor¢gdo como no
mundo real, do tipo: virar a direita, a esquerda, para cima ou para baixo. Nem mesmo
ha como saber a quantidade de paginas existentes (a ndo ser em sites muito
pequenos), pode haver algumas que nunca chegamos a visitar. A possibilidade de
retornar diretamente a homepage cria um ponto de referéncia e permite, se necessario,

recomecgar novamente a navegacao. (Krug 2001, p.57)

A inclusao de enderegos na opgao “favoritos” (bookmarks) também € uma forma de
facilitar a navegacao pois servem de atalhos pessoais gravados e que podem ser

acessados rapidamente sem a necessidade da memorizacao dos enderegos dos sites.

Criaram-se convencgdes na web que foram rapidamente assimiladas, tais como o
posicionamento de caixas de busca, geralmente na area superior da tela; menus
laterais e suspensos; uso de logotipos como links para a homepage, icones como o
carrinho de compras, etc. Alguns autores recomendam que sejam mantidas e utilizadas
estas convengdes pois elas ja fazem parte do repertorio e tornaram-se um habito na

navegacgao de muitos usuarios minimizando o seu aprendizado. (Krug, 2001 p.34)

Nielsen (2002, p.37) afirma, baseado em suas pesquisas, que o usuario quando
entra no site traz consigo um modelo mental criado a partir da navegagdo em outros

sites acreditando que as homepage devem funcionar com base nestas suas
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experiéncias. Eles investem pouco tempo (10 segundos) examinando um novo site para
verificar sua eficiéncia, a partir deste tempo, se encontrar dificuldades na navegacéo,

deixam o site e dificilmente retornam.

Outro aspecto que influi na legibilidade do design das interfaces diz respeito a
escolha das fontes (tipos) devendo-se optar por aquelas sem serifa e restringindo a
diversidade a apenas uma ou duas familias, € recomendavel também nunca usar uma
quantidade grande de textos em maiusculas. O fundo da pagina ndo deve interferir na
legibilidade dos textos, o ideal € que seja mais claro e com tons suaves; nédo se
recomenda o uso de texturas em paginas de texto e “ele ndo deve em hipdtese alguma

competir com o primeiro plano”.(Black, 1997)

Como a web ainda € muito lenta, em paginas complexas que tenham maior nimero
de imagens e o carregamento é demorado, sugere-se que se disponibilize uma breve
descricao dos links mostrando ao usuario o que ele ird encontrar, pois o texto carrega
mais rapido que as imagens. E, quando se tratar de link externo o ideal seria oferecer
alguma distingdo alertando que o usuario ira sair do site em que se encontra. (Nielsen,
2000 p.50,66)

Para Siegel (1996, p. 246) os navegadores nao fornecem muita opgdo para
disponibilizar indicagdes visuais e sonoras aos usuarios como feedback. Portanto ele
sugere que os botdes rollovers, que mudam de cor quando o mouse passa sobre eles,
sdo uma boa alternativa para guia-los.

Entretanto Krug (2001 p.113) ja vé com um certo receio o uso deste recurso, quando
ele é usado para explicar sobre a fungédo de um botdo. Segundo ele, é necessario um
esforco em colocar o mouse sobre o botdo ao mesmo tempo em que vocé |é a
mensagem, e s6 se pode ver um de cada vez, eles sdo instaveis, e sao melhor

utilizados quando as mensagens aparecem perto do botao selecionado.

Quanto ao fornecimento de feedback ser possivel somente em algumas situagdes,

devido a forma de processamento remoto, podemos aplicar este critério no atendimento
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rapido ao usuario através de respostas as suas mensagens ou solicitagées enviadas via

e-mails.

3.4.2 Carga de trabalho

A carga de trabalho refere-se ao nivel de redugdo na quantidade de elementos a
serem percebidos pelo trabalhador e a carga cognitiva, contribuindo para o aumento da
eficiéncia do didlogo entre o operador e a maquina estando diretamente relacionada a
probabilidade de se cometer erros. Quanto maior a carga cognitiva maior a chance
errar, e quanto menor a quantidade de elementos de distracdo mais eficaz a execugao

do trabalho. Este critério compreende: a Brevidade e a Densidade informacional.

A Brevidade diz respeito a capacidade da memoria de curto termo propondo a
redugdo no numero de entradas pelo usuario e didlogos sucintos e simples. Diz respeito
a simplicidade na execugao das tarefas reduzindo ag¢des e passos na sua realizagéo

aumentando assim a chance de sucesso.

A Densidade Informacional deve ser reduzida facilitando a memorizagao por parte
do usuario agindo diretamente em sua performance. Devendo-se observar tanto o
excesso quanto a falta de informag¢des que em ambos os casos pode ser prejudicial ao

cumprimento da tarefa.

Aplicacdo do critério “carga de trabalho” para web

A leitura em telas de computador € dificil e lenta. Segundo Nielsen (2000, p. 112) ela
€ 25% mais lenta em monitores, se comparada a leitura em papel. Normalmente os
usuarios nao léem todo o conteudo, apenas passam os olhos superficialmente parando
apenas naquilo que Ihe chama a atencao. Portanto, os textos devem ser sucintos, com
paragrafos curtos, fazendo uso de subtitulos significativos, e listas com marcadores.

Recomenda-se o uso dos hipertextos para segmentar e aprofundar textos mais longos,
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e estes devem ser redigidos segundo o principio da piramide invertida, comegando pela

conclusdo, omitindo-se palavras desnecessarias.

Estudos de interface mostraram que os usuarios preferem menus que apresentam
um minimo de cinco a sete links, 0 que vai de encontro com a capacidade da memoaria
de curto termo (MCT) que guarda informagdes do imediato com capacidade limitada

entre 4 a 7 itens.

Segundo Nielsen (2000, p.22), o conteudo de um site € a primeira coisa que o
usuario olha, é o foco de sua atencao e a razao pela qual ele visita o site. Portanto ele
deve ser de qualidade e compativel com os interesses do usuario. Defende ainda que o
conteudo deve ocupar em torno de 80% da tela (incluindo os espagos em branco), o
restante deve ser destinado a navegagdo. Ele sugere que se remova os elementos
supérfluos da interface e se ela continuar a funcionar adequadamente, devem ser
retirados em definitivo, pois além de contribuir para a simplicidade ird economizar no

tempo de download da pagina.

Alguns autores defendem o minimalismo como forma de reduzir a carga de trabalho
do usuario reduzindo ndo apenas a quantidade de textos e imagens mas também o
numero de agdes do usuario, como por exemplo o preenchimento de formularios onde
alguns campos ja podem vir preenchidos e armazenados para facilitar uma futura
consulta ao site. As animag¢des sdo também outro item a ser minimizado pois elas
muitas vezes distraem e perturbam a leitura, como diz Nielsen (2000, p.142) “é dificil
concentrar-se em ler um texto no meio de uma pagina se houver um logotipo que gira

no canto superior”.

3.4.3 Controle Explicito
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Refere-se a possibilidade de delegar ao usuario o controle sobre o software e sobre
as acgoes, cabendo ao software antecipar-se as acdes do usuario oferecendo opgdes

apropriadas e executar as operagcdes somente quando estas forem solicitadas.

Aplicacao do critério “controle explicito” para web

Os sistemas interativos devem permitir que o usuario tenha o controle sobre os
sistemas, devem ser criados visando a liberdade de movimento e a navegacéo flexivel
possibilitando o seu deslocamento de varias formas. (Nielsen, 200 p.214) Além disto os

usuarios esperam que o sistema forneca feedback as suas agoes.

Acbes inesperadas do sistema, infindaveis sequéncias de entrada de dados,
incapacidade ou dificuldade em obter a informagdo necessaria e incapacidade em
produzir os resultados desejados contribuem para o aumento da ansiedade e da

insatisfagao do usuario. (Dias, 2001)

Atualmente alguns designers optam por eliminar a barra de navegag¢ao dos browsers
na tentativa de controlar as acdes do usuario, porém estas sdo atitudes que nao
consideram as recomendagbes ergondmicas as quais transferem ao usuario a
possibilidade de executar agbes como:

» Reverter pelo menos a ultima acéao realizada,

» Ter acesso a homepage,

« Ter acesso ao botdo de navegacao “voltar’, para retornar a pagina anterior, ao
botao de “favoritos” para trocar de site,

« Interromper uma ag¢ao ou transagao a qualquer momento,

Outras agdes nao recomendadas e que sdao comum de ocorrerem na web diz
respeito a: abertura de janelas adicionais, pois esta agao deve ser efetuada pelo proprio
usuario; links externos que saem do site sem aviso prévio; plug-ins auto-instalaveis sem

a permissao do usuario.
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3.4.4 Adaptabilidade

Constitui na capacidade de adaptacdo da interface segundo o contexto, as
preferéncias e as necessidades do usuario, tornando-a mais flexivel, respeitando o

nivel de experiéncia, e o seu uso mais eficiente.

Aplicacédo do critério “adaptabilidade” para web

Este critério diz respeito a customizacdo da interface, que permite ao usuario
selecionar os itens que deseja ver, podendo personalizar a pagina levando em conta as
exigéncias da tarefa, estratégias e habito de trabalho. Refere-se também a
possibilidade de oferecer diferentes formas de realizar uma mesma tarefa possibilitando

ao usuario escolher e dominar aquela que melhor Ihe convenha.

3.4.5 Homogeneidade/Consisténcia

Refere-se a manutencdo constante dos mesmos elementos da interface para
situacbes idénticas, ou seja a utilizagdo da mesma sintaxe, mesmo formato e

localizagdo dos elementos de dialogo.

Aplicacao do critério “homogeneidade/consisténcia” para web

Um projeto consistente facilita o reconhecimento, o aprendizado, a localizagdo e a
utilizacdo por seus usuarios. A repeticdo de elementos visuais fortalece e cria uma
unidade ao projeto, tornando-o previsivel, fazendo com que o0s usuarios se sintam

confortaveis e confiantes quanto a sua navegagao.

Manter os icones, a caixa de busca e os botdes de navegagdo sempre nos mesmos
locais. Usar elementos graficos e cores para formar uma unidade, definidos a partir do
mesmo estilo, e usar sempre a mesma terminologia, contribuindo para diminuir a
incidéncia de erros e aumentar a compreensao do usuario.

Manter as mesmas cores em todo o site ou usar cores diferentes em areas distintas,

formando um bloco para destaca-las do restante do site.
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3.4.6 Significancia dos cédigos

Refere-se ao uso adequado dos codigos da interface quanto a sua clareza e
facilidade de tradugao, por parte do usuario, de forma inequivoca facilitando sua acao

perceptiva.

Aplicacao do critério “significancia dos cédigos” para web

Um aspecto a ser considerado trata-se do sistema sensorial. Na interagdo do
individuo com o meio ambiente a visdo € a que recebe maior estimulo. Segundo
pesquisas, aprendemos 83% através da visdo, 11% através da audicdo e o restante
esta distribuido entre o olfato, o tato e o paladar.

O resultado de uma experiéncia visual esta primeiro na interacdo das forcas do
conteudo (mensagem e significado) e da forma (design, meio e ordenacéo); e em
segundo do artista com o publico “, sendo que “a mensagem é emitida pelo criador e
modificada pelo observador. Ela tem sempre um objetivo, seja ele de explicar, contar,
expressar, dirigir, inspirar, afetar. Para atingir este objetivo, sdo feitas escolhas na
tentativa de reforga-los e procurar ter maior controle sobre as respostas por parte de
quem as recebe, o que requer grande habilidade, pois “o significado se encontra tanto

no olho do observador quanto no talento do criador”. (Dondis 1997, p.131)

Para expressar o conteudo da melhor forma possivel e influenciar nas respostas do
receptor, o designer se vale de inumeras técnicas. O alcance do seu objetivo esta
relacionado com a compreensdo dos fendmenos através dos quais o organismo
humano vé&, e com a sua capacidade em usar estas técnicas. E um processo de
experimentacdo e opgado que depende de processos naturais, das necessidades e
propensdes do sistema nervoso humano. “Este input visual (interpretacdo) é afetado
pela necessidade que motiva a investigagao visual, e também pelo estado mental ou o

humor do sujeito. Vemos aquilo que precisamos ver”.(Dondis 1997, p.133)

Segundo Dondis (1997, p.134), “a forca maior da linguagem visual esta em seu

carater imediato, a percepgao do conteudo e da forma € simultanea”, e quando
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composta de maneira adequada vai diretamente ao cérebro sem necessidade de

decodificagodes.

Estudos e experiéncias realizadas pela Gestalt servem de embasamento e
referéncia no desenvolvimento de sistemas visuais que buscam a transmissdo de
mensagens de maneira eficiente. A Gestalt estuda a percepgéo da forma, ou seja, os
fatores que constituem a formagdo das imagens, onde o equilibrio, a clareza e a

harmonia sdo necessidades inerentes ao ser humano. (Gomes Filho, 2000 p. 22)

Portanto, os elementos da interface devem ser simples, com uso de metaforas
familiares e légicas a audiéncia; a linguagem utilizada nos textos e nos roétulos deve ser
clara, adequada e significativa ao usuario podendo interferir diretamente na condugéao

levando-o a se perder ou desistir da navegacao.

As imagens e icones devem ter sua func&o facilmente reconhecida. As metaforas
podem ser feitas baseadas no mundo real facilitando o reconhecimento intuitivo. Estas
podem ser utilizadas especialmente quando eles ndo tém muita familiaridade com a

informatica e fazem uso do sistema esporadicamente. (Nielsen, 200 p.180)

Laurel (1997, p.269) sugere que as cores podem ser utilizadas para reforgar uma
informacao de acordo com a sua “codificacdo”, por exemplo, em um mapa usa-se o
amarelo para mostrar zonas de deserto e o verde para zonas tropicais. Nao devem ser
escolhidas de forma isolada e aleatoria, devem ser usadas de acordo com o contexto,
considerando os fatores que afetam a percepcédo e a diversidade de capacidade de

reconhecimento individual dos usuarios.

Laurel (apud De Grandis, 1986 and Murch, 1985 — p.271) cita ainda como fatores a
se considerar no projeto de interface:
« A idade dos usuarios, pois pessoas mais velhas sdo menos sensiveis as cores

necessitando maior nivel de brilho e ndo conseguem diferenciar tons de azul.
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» 8% dos homens e 0,5% das mulheres tém deficiéncia para distinguir o vermelho
e o verde (daltonismo)

« Diferencas culturais podem criar variacdes na percepcao das cores.

3.4.7 Compatibilidade

Refere-se a compatibilidade que deve existir entre as caracteristicas do usuario
(memoria, percepgao, habilidades, habitos, idade, expectativas, etc) e a organizagao do
didlogo, permitindo que esta transferéncia ocorra com o minimo de recodificacdes

(interpretacdes, tradugdes) por parte do usuario.

Aplicacao do critério “compatibilidade” para web

O desempenho dos usuarios de sistemas interativos melhora quando os
procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compativeis com as
caracteristicas psicologicas, culturais e técnicas dos usuarios; e quando os
procedimentos e as tarefas sdo organizados de acordo com suas expectativas e
costumes.

A estrutura do site deve ser determinada tendo em mente a realizagcédo das tarefas
que os usuarios pretendem realizar e nao espelhar a estrutura organizacional da
empresa. As informagdes devem ser apresentadas seguindo uma ordem ldgica na sua

realizacdo e com estrutura nao linear que € a principal caracteristica deste meio.

3.4.8 Gestao de erros

Evitar ou diminuir a ocorréncia de erros, e corrigi-los quando ocorrem, observando a
qualidade das mensagens e a disponibilidade de meios para que possam ser facilmente
corrigidos.

Aplicacao do critério “gestiao de erros” para web

Dada a caracteristica do meio, a gestao de erros na internet esta mais relacionada a
fatores perceptivos do usuario e a fatores tecnologicos que independem diretamente da
acao do usuario, tais como: tempo de resposta devido a conexdo via modem,

instabilidade do sistema, entre outros.
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Entretanto, existem algumas recomendagdes quanto a prevencao de erros, que
podem ser implementados pelos projetistas tais como:

« Nao disponibilizar ao publico paginas em construgao, sem nenhum conteudo,

« Oferecer recurso de ajuda para os usuarios inexperientes em paginas complexas
(o ideal € que elas sejam auto explicaveis)

« Manter sempre atualizados dados/paginas

» Usar URLs curtas, faceis de memorizar, evitando hifens ou caracteres especiais

« Escolher bem os titulos das paginas, de forma que caracterizem bem seu
contetido. E aconselhavel escolher titulos com duas a seis palavras.

» Criar formularios com campos pré-formatados, verificando a correta entrada de
dados.

« Fornecer protecao contra o acionamento involuntario de fungdes perigosas

« Observar o agrupamento das informagdes, com cargas informacionais elevadas,

que propiciam ao erro.

E finalmente, na ocorréncia de erros redigir mensagens pertinentes, legiveis, em
linguagem natural (sem cdédigos), exatas quanto a natureza do erro cometido, e que

sugiram possiveis agdes para sua corregao.

A abordagem ergondmica, bem como o estudo da cogni¢do humana sé&o essenciais
num projeto de interacdo do tipo humano-computador constituindo-se em fator

determinante para a adequacao das interfaces as habilidades daqueles que a utilizam.

Portanto, a observacao destes critérios no planejamento e desenvolvimento do
Portal podem contribuir para a construgdo de uma interface amigavel voltada as
necessidades do usuario, que facilite a sua compreenséo e torne a realizagao da tarefa

mais facil e prazerosa.

Outro aspecto a ser tratado diz respeito a estruturacdo da informacgédo, que por
muitos autores é considerada a base fundamental na criacdo dos sites e que sera

tratada no capitulo seguinte sobre a “arquitetura da informacao”.



4 ARQUITETURA DA INFORMAGAO

“ A ‘explosdo da informagéo’, sobre a qual muito se comenta e escreve, é
também, em grande medida, a explosdo da informacéo errada e mal organizada
(...) A revolucgéo digital apenas agravou os problemas.

Murray Gell-Mann, (apud DAVENPORT, 1998)

4.1 Introducao

E inegavel o valor adquirido em nossos dias pela informag&o. Ela assume papel de
relevancia social na ciéncia e esta presente desde os setores produtivos até as
atividades mais corriqueiras do dia a dia, consistindo em objeto de estudo pela Ciéncia
da Informagao. As possibilidades de comunicagao foram ampliadas com a globalizagao
e as novas ferramentas de informacéo, trazendo uma nova forma de tratamento no que
tange a sua produgéo, coleta, processamento, armazenamento, distribuicao e utilizagdo
em tempo real. Propaga-se na velocidade do pensamento sendo impossivel prever os

impactos que ainda trara no futuro.

Porém a informagao tem pouca valia quando ndo pode ser encontrada, ou quando
nao esta claramente estruturada e legivel. A internet disponibiliza uma profusdo de
informacdes muitas vezes superior as nossas necessidades e capacidade de leitura,
entretanto, na maioria dos sites, elas ndo estdo organizadas e estruturadas de uma
maneira correta, dificultando sua leitura. Muitos se esquecem, como comenta
Davenport (1998 p.11), do objetivo principal da informacao que é informar, e de nada
adianta as enormes bases de dados se o conteudo delas ndo é de interesse de
ninguém, ou se ela ndo é compartilhada com outros individuos. E conforme observa
Nielsen (2000, p.198), a ma arquitetura das informacbes levara sempre a ma
usabilidade, se a estrutura for muito confusa nenhum design de navegagao podera

ajudar.

Para reverter este quadro a “arquitetura da informagao” (A. I.) propde praticas de

projeto e de estruturacédo da informagéo de forma a facilitar o encontro da informacao
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(findability). Possibilita a criagdo de sites mais organizados auxiliando o usuario na
execucao da sua tarefa, tornando mais eficaz a comunicacao. Permite criar sistemas de
navegacgao consistente e funcional, tornando possivel ao usuario saber onde esta, para

onde ir e 0 que fazer.

Todo o processo de criagdo do espaco visual estda baseado na arquitetura da
informacdo. A partir dela definem-se as metaforas, a interface e a navegacdo, onde

fatores como a percepcgéo dos usuarios também deve ser observada.

No processo de desenvolvimento da A.l. deve-se estabelecer hierarquias de
importancia dos elementos, estruturadas em partes légicas, agrupadas por afinidade,
permitindo o acesso de modo intuitivo pelos usuarios de acordo com a capacidade
cognitiva dos mesmos. Shneiderman (199, p. 61) sugere que a melhor maneira de se
tratar problemas grandes e complexos € decompé-los em problemas menores até que
cada sub-problema seja controlavel. Podemos ver esta abordagem no estudo do corpo
humano que é subdividido em varios sistemas: circulatorio, respiratério, digestivo, etc, e
cada um destes sistemas s&do novamente sub-dividos em 6rgaos, tecidos, células, etc,

permitindo uma melhor compreensao do todo.

4.2 Arquitetura da Informacgao - Conceituagao

De acordo com a AIFIA (Instituto Asilomar para a Arquitetura de Informagéo) a
Arquitetura da Informacgé&o pode ser definida como:
1. O design estrutural de ambientes de informagao compartilhada.
2. A ciéncia e a arte de organizar e rotular web sites, intranets, comunidades
online e software para dar suporte a usabilidade e facilidade de busca.
3. Uma comunidade emergente de praticas focada em trazer os principios do

design e da arquitetura para o cenario digital.

Rosenfeld conceitua a Al (Arquitetura da Informagao) como sendo:
= A combinagao de organizagao, rotulagdo e esquemas de navegagao dentro de

um sistema de informagdes.
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« O design estrutural de um espaco de informagdes para facilitar a realizagao de
tarefas e 0 acesso intuitivo aos conteudos.

« A ciéncia e a arte de estruturar e classificar web sites e intranets para ajudar
pessoas a encontrar e administrar a informacgao.

. E uma disciplina emergente e uma comunidade de prética, focada em trazer para

o contexto digital os principios de design e arquitetura.

A arquitetura da informagao é uma area interdisciplinar que envolve profissionais das
mais diversas areas, tais como: design de interagdo, engenharia de usabilidade,
comunicagao, etnografia, psicologia da informagao, object modeling. Rosenfeld (apud
Tristdo 2002). E inegavel também a contribuicdo da biblioteconomia, com suas normas
e procedimentos na catalogacado de publicagdes, e da ciéncia da informacao para a

arquitetura da informacéo.

Segundo afirma Nielsen (2000. p.199) a arquitetura da informagdo nao é o unico,
porém €& um dos principais fatores que determinam o sucesso de um site e sua
usabilidade. A partir de uma boa arquitetura o usuario podera compreender o design do
site e encontrar mais facilmente as respostas de forma intuitiva, desta forma recomenda
fazer com que ela reflita a visdo dos usuarios e suas informagdes ou servigos. “Quanto
mais as respostas estiverem localizadas nos lugares em que as pessoas procuram por

elas, mais facil o design sera percebido pelos usuarios e maior o sucesso do projeto.”

4.3 Definigoes e importancia da informacgao

Informacéo € de dificil definicdo, todos n6s sabemos intuitivamente o que vem a ser
informacgado, lidamos com ela diariamente quando lemos um jornal, assistimos a
televisdo ou pedimos uma informagdo a alguém. Porém defini-la € muito mais

complexo, nao temos como dizer o que é e 0 que nao ¢é informagao. (Guther, 2001)

No Dicionario do Aurélio encontramos o seguinte significado para o verbete

informacao: “ato ou efeito de informar-se; dados acerca de alguém ou de algo;
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conhecimento, participacdo; comunicagado ou noticia trazida ao conhecimento de uma
pessoa ou do publico; conhecimento amplo e bem fundamentado, resultante da analise
e combinacao de varios informes; colecdo de fatos ou de outros dados fornecidos a
maquina, a fim de se objetivar um processamento”.
Podemos notar como a definigao para informacgao esta relacionada ao conhecimento
e a dados, sendo esta relagdo também observada em outros autores pesquisados.
Davenport (1998. p.18) mostra como a informacao esta relacionada com dados e

conhecimentos.

Quadro 5: Dados, Informagao e Conhecimento

Dados Informacgao Conhecimento
Simples observagao sobre o Dados dotados de Informacgéo valiosa da
estado do mundo relevancia e proposito mente humana
Facilmente estruturado Requer unidade de analise Inclui reflexao, sintese,

contexto

Facilmente obtido por Exige consenso em relagcdo De dificil estruturagao
maquinas ao significado
FreqUentemente Exige necessariamente a De dificil captura em
quantificado mediacdo humana maquinas
Facilmente transferivel FreqlUentemente tacito

De dificil transferéncia

Fonte: Ecologia da Informagao. Davenport

Gera Gera

DADOS INFORMAGAO CONHECIMENTO

Figura 7: Fluxo dos dados
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O autor afirma que “as pessoas transformam dados em informacao” sendo esta

muito mais dificil ser transferida de forma fidedigna do que os dados.

Quanto ao conhecimento este € o bem mais valioso e, portanto mais dificil de
gerenciar e transferir. O conhecimento é o produto resultante, a interpretacédo da
informacédo, dada por alguém de forma refletida e acrescida da sua propria sabedoria. O

conhecimento s6 ocorre quando ha alteragdo em nosso mapa mental.(Davenport, 1998,
p.19)

Conforme observa Beneyto (1974, p.45) a informagédo é indispensavel a vida
humana, sem ela ndo existiria a histéria e a mudanca. "Nao ha histéria sem mudanca
nem sociedade sem informacao”. A informacao deve ser util o suficiente para que possa
gerar uma tomada de decisdo em quem a recebe, devendo ser recebida na forma que o
emissor procurou dar a ela, considerando a influéncia das experiéncias anteriores que

cada um possui.

A informacao tem fungao social, pois através dela pode-se determinar os caminhos
do futuro. E importante compreender o seu papel a fim de “construir um mundo melhor,
mais justo e sensivel as necessidades do ser humano”. (GUTHER, 2001). Ela é vital e
gera progresso, sem ela seria impossivel até mesmo nos manter na situagao atual.
“Para exercer a completa cidadania e se considerar plenamente cidadao € necessario
dispor de fontes de informagao que permitam conhecer o que se passa e, em seguida,

formar juizos sobre os acontecimentos”.

A informacdo pode ser produzida por via direta ou indireta, unilateral ou
reciproca, privada ou publica. Dispbe de instrumentos, escrita, imprensa,
telegrafica, telefones, radio, cinema, televisdo. A atividade da comunicagao
utiliza os mass media; € publica, unilateral e indireta; conta com emissor, meio
de comunicagao e receptor, e oferece fatos, dados e interpretagdes, diante dos

quais as pessoas reagem. (Beneyto, 1974- p.46)
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Segundo Davenport (1998, p. 43) é dificil definir o termo informacéao, ele defende
uma abordagem holistica, ecoldgica no seu gerenciamento, uma vez que informagéao e
conhecimento sdo criados pelo homem, e este deve ser considerado na sua
administragéo, especialmente como as pessoas a utilizam e o que fazem com ela. Para
o0 autor os ecologistas da informacdo “empregam uma gama muito mais rica de
ferramentas do que aquelas empregadas pelos engenheiros e arquitetos da
informacao”... “eles se baseiam em disciplinas como biologia, sociologia, psicologia,
economia, ciéncia politica e estratégia de negdcios” para a abordagem do uso da
informacao. Alerta para o fato de que investir apenas em tecnologia ndo € a solugao
para o problema, a arquitetura da informacdo deve promover uma mudanca de

comportamento fornecendo um contelido compreensivel para o usuario.

Bonsiepe exemplifica como o design esta envolvido no processo de transformagao
entre dados, informacao e conhecimento. Apresenta como exemplo uma tabela, que a
principio € uma lista de dados desordenada com horarios de trem, composta por
numeros dos trens, horarios de partida, de chegada, rota, etc. Estes dados se
convertem, pela agdo do design, em informagéao a partir da sua organizagao de maneira
a possibilitar sua leitura e compreensdo. A transformacdo da informagdo em
conhecimento se da quando o receptor internaliza e interpreta estas informagdes
transformando-as em acdo. Deixa claro, porém, que para que isto aconteca as
informagées devem estar corretamente organizadas facilitando o entendimento e a
tomada efetiva de agéo. E ainda, que o receptor esteja predisposto e necessita recebe-
las. (2000)

Ainda citando Bonsiepe (1997, p.57) o design pode combinar o uso de recursos de
hipermidia como: som, musica, voz, animacgdes e imagens para “reduzir a complexidade
cognitiva” e agregar valor a informagao. O infodesign “facilita o reconhecimento e a
compreensao dos fatos mediante a selegéo, organizagao, hierarquizagdo e combinagao

de distingdes visuais para possibilitar uma acéo efetiva”.
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Um dos motivos que leva a necessidade de estabelecer uma arquitetura da
informacdo é a variedade de fontes e a dispersdo em que ela é encontrada.
Normalmente ela vem sendo armazenada em diversos meios e formatos e utilizada
para varias finalidades. Davenport (1998, p.201) recomenda que o ideal ndo seria
reduzir as fontes e sim organiza-las de forma a conduzir o usuario para que possa
encontra-la mais facilmente, fazendo um uso mais eficiente e permitindo que seja

reutilizada (pois o usuario ja conhece o caminho para encontra-la).

4.4 Qualidade da Informacgao

Existem alguns atributos utilizados para qualificar a informagéao, cada um aborda um
dos aspectos mais relevantes para que ela seja util, assimilavel e compreendida pelo

receptor/ usuario, como a seguir: (apud Miranda,2002)

1. Disponivel
A informacgao precisa estar disponivel para quem dela necessite, independente da midia
utilizada (papel, imagem, digitalizada, etc). Deve estar acessivel e neste ponto as

tecnologias de informagéo sdo uma importante ferramenta.

2. Compreensivel

A informacao precisa ser compreendida pelo usuario para que tenha utilidade. A
compreensibilidade esta relacionada com a clareza e objetividade com que é divulgada,
tanto no seu aspecto formal, quanto na organizagao espacial, recursos graficos

empregados como na redacgao e técnica de exposigao.

3. Utilidade
A informacao precisa ter utilidade para quem dela necessite. Assim a informacao tem
que estar relacionada com os seus propdsitos. Seu conteudo precisa ser aplicavel e

relevante. Ela deve ter a capacidade de “fazer a diferenca” numa tomada de decisao.

4. Completa
A informacao precisa ser suficientemente capaz de suportar a tomada de deciséo.
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5. Precisa e Confiavel
A informagao necessita ser correta, os usuarios devem confiar nos dados para que
possam utiliza-los para a tomada de decisdes. E deve estar com a precisdo necessaria

para atender as necessidades do usuario.

6. Atual

A informacao precisa estar atualizada de acordo com a necessidade do usuario.

4.5 O processo da arquitetura da informacgao

O usuario deve ser o foco durante todo o processo de desenvolvimento do site, a
partir da sua identificacdo e de suas necessidades teremos subsidios para melhor

estrutura-lo.

Um site bem projetado deve acomodar de modo satisfatério a diversidade de
habilidades dos usuarios e suas necessidades. Alguns projetistas tém a falsa ilusdo de
que os usuarios sdo como eles proprios, serdo capazes de navegar e encontrar a
informagao que necessitam facilmente a partir da forma como a interface foi projetada.
Porém Krug (2001, p.136) relata, a partir da sua vivéncia e experiéncia, que no seu
trabalho de investigagcdo da usabilidade, ele conheceu a forma das pessoas
‘navegarem’ na internet, e segundo o autor, “todos os usuarios da web sdo unicos, e

todo o uso da web &, basicamente, peculiar.”

4.5.1 ldentificagao

O primeiro passo para a arquitetura da informacgédo, segundo uma perspectiva
ecologica, consiste na descricdo da informacgédo disponivel e onde ela pode ser
encontrada, sendo este o passo mais importante, anterior ao planejamento do futuro

que é a estruturagao da informacao.

Esta identificacao é feita através do mapeamento de informagdes, ou seja, um guia
que serve para mostrar onde a informacéo esta, servindo para facilitar o acesso. Este

mapa descreve também quem é o responsavel pela informacao, para que foi utilizada, a
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quem se destina e se esta acessivel. Através dele podemos identificar as redundancias
e a escassez de informacado. Davenport alerta também para a necessidade de se
estabelecer padrbes para que computadores e redes possam se comunicar permitindo

um acesso mais amplo a informagao facilitando o uso.

Conhecer o ‘histérico’ da informagao, em especial o que os usuarios fazem com ela,
permite construir estruturas e dar-lhes sentido de forma mais eficiente, permitindo tornar
mais claro o caminho para o usuario encontra-la. Por exemplo: se as informagdes serao
utilizadas na forma de download, ou para impressao de boletos, etc. (Davenport1998,
p.209)

4.5.2 Estruturacao

Os projetistas da informagdo podem fazer uso de mapas cognitivos para auxiliar na
identificagdo de problemas, estruturacdo e solugdo. A fase de estruturacdo da
informagcdo € um processo que abrange o estudo, compreensdo e avaliagdo do
problema. Estes mapas contribuem também para a criagdo de espagos graficos que
facilitem a absorcdo da informacao por parte dos usuarios, eles especificam a forma

como o usuario realiza a sua tarefa.

Os sites sdo construidos em torno de temas estruturais basicos, e a arquitetura e a
forma como s&o estruturados determinam a navegacé&o e moldam os modelos mentais

do usuario de como a informagé&o é organizada. (Lynch, 2002)

De posse das informagdes, segundo Lynch, devem ser cumpridas 5 etapas basicas
para sua organizacgao:
« Dividir o conteudo em unidades légicas
«» Estabelecer a hierarquia de importancia nestas unidades
« Usar estas hierarquia para estruturar as relagées entre as unidades
« Construir o site acompanhando a estrutura de informacéao

- Analisar o sucesso funcional e estético de seu sistema.



70

Os tipos mais comuns de organizagao da informacgao sao:

« Organizacional: representando uma copia da estrutura organizacional da
instituicdo em questao

» Topico ou Assunto

» Orientado ao publico : mini web sites dentro de um site, cada um tratando
especificidades de um determinado publico alvo. Este tipo de web site pode
ainda ser classificado em Aberto (quando todos os publicos possuem acesso aos
diversos mini web sites) ou fechado (quando o acesso € restrito a determinados
publicos).

» Orientado a Servicos

« Metafdrico: uso de uma metafora para navegagao

« Espacial

« Cronoldégico

« Misto

Um Sistema Informacional para a web muitas vezes ndo possui uma organizagao
unica (como numa organizagao alfabética, cronoldgica, ou mesmo espacial). Este tipo
de sistema procura utilizar os preceitos do hipertexto, criando uma estrutura associativa,
onde elementos sdo agrupados de acordo com um contexto e um nivel de semelhanga

segundo critérios pré-definidos.

Nielsen (2000, p.199) recomenda que a estrutura do site seja determinada pelas
tarefas que os usuarios desejam realizar. Cita a estrutura hierarquica como a mais
comum na internet, com os links de niveis superiores listados em uma faixa do lado

esquerdo da tela.

Krug (2000, p.31,36) ressalta a importancia em se destacar visualmente a hierarquia
e as relacoes entre as informacodes facilitando a compreensao do usuario. “Quanto mais
importante for alguma coisa, mais destacada ela €. Cita também a importancia em se
dividir a pagina em areas bem definidas facilitando ao usuario a identificagdo de onde

ele deve procurar a informagao.
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Além disto, a homepage de um site deve conter, os seguintes elementos (Krug 2002,
p.98):

» Identidade e missao do site — devendo mostrar o que € e para que serve

» Hierarquia do site — apresentando um conteudo geral e como esta organizado

» Busca — deve estar em posicao de destaque

- Atrativos — dicas de coisas que possam atrair os usuarios, propaganda de
conteudos e de recursos

« Conteido temporario — para demonstrar que estd sendo atualizado
frequentemente

» Ofertas — anuncios, promogdes, conteudos mais requisitados

- Registro — opcional para sites que necessitam de senha, ou que requerem
algum tipo de registro dos usuarios

« Mostrar aquilo que procuro, € 0 que nao procuro e por onde iniciar

» Demonstrar credibilidade e confianca

4.5.3 Gerenciamento

O gerenciamento da informagao € uma etapa importante no trato da informagao pois
permite a obtencao de informagdes de forma rapida, consistente e precisa. Davenport

propde o seguinte processo para o gerenciamento da informagao (1998, p. 173 a 195):

1. Determinagéo das exigéncias de informagéo - E a fase de levantamento das
necessidades de informacéo.

2. Obtencao de informacgoes - Consiste na exploracdo do ambiente informacional com
a classificacado da informagdo em uma estrutura pertinente. Estruturar e criar categorias
para a informacao é uma tarefa ardua e a forma como ela é feita interfere na maneira
de como a obtemos. A categorizagao tem vida curta, o ambiente informacional muda
rapidamente, € uma atividade ininterrupta onde alteram-se os interesses dos usuarios,
surgem novas necessidades, portanto devem estar em constante aperfeicoamento.

3. Distribuicao — esta fase diz respeito a formatagao da informacao, a sua conexao

com o usuario final. O formato correto torna mais facil sua distribui¢ao.
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4. Uso da informacgao — a informacao de nada serve se nao for usada. Nesta etapa

entram os fatores cognitivos e perceptivos da mente humana.

O crescimento constante dos websites, a necessidade de atualizagdes mais
frequentes das paginas e a dispersao das fontes de informacao fizeram surgir a
necessidade de descentralizagdo da publicacdo de conteudos. Os sites tornaram-se
mais dindmicos através do uso de ferramentas como editores de conteudo que
possibilitam a qualquer pessoa contribuir na manutengdo dos sites, mesmo que nao
entendam de tecnologia, descentralizando da administragdo a tarefa de inclusdo e

alteracao dos conteudos.

A gestao de conteudo em websites refere-se a um conjunto de técnicas, defini¢cdes e
procedimentos de ordem estratégica e tecnologica que visam integrar e automatizar os
processos relacionados a criagao, agregagao, personalizagéo, entrega e arquivamento
de conteudos. Desta forma, com um layout pré-definido o colaborador podera inserir

conteudos sem que as outras areas da pagina sofram qualquer alteragdo. (Lima, 2002)

A percepcao e interpretacao da informacéao visual tém a ver com a sua formatacéao e
estruturacdo. Tufte (apud Davenport 1998, p. 186), um estudioso da representagéo
visual acredita que “o exercicio de encontrar a melhor forma pra a informacéo determina
0 quanto ela sera aceita e utilizada. Graficos visualmente atraentes tém poder por
causa dos conteudos e das interpretacdes, ndo apenas da exibicdo imediata de alguns

ndumeros.”

No planejamento da estrutura da informagcaéo € necessario observar e analizar a
forma como ocorre e o que influencia a percep¢do do usuario. A apresentacao da
informacao sob a forma visual (imagens, mapas, diagramas, etc) aumenta a qualidade
da representacdo e € um importante acréscimo ao material verbal, contribuindo para
facilitar a compreensao e organizagao da informacao e reforgar a lembranga por parte

dos usuarios referente 8 memoria de longo prazo.
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4.6 Percepcgao

“A capacidade para a percepgao depende da quantidade, do tipo e da
disponibilidade de experiéncias passadas.... N6s vemos coisas familiares mais
claramente do que vemos objetos sobre os quais nés ndo temos nenhum

estoque na memoria.” - Aldous Huxley

O dicionario do Aurélio define percepcao como o “ato, efeito ou faculdade de
perceber’, sendo o verbo perceber (do lat. percipere,) definido como: 'apoderar-se de',

‘apreender pelos sentidos'.

Percebemos o mundo a nossa volta através dos sentidos, sendo a percepgao o
primeiro € mais comum entre eles. O conhecimento da nossa realidade € formado
através de simbolos, signos e imagens e este conhecimento € gerado sempre através
de um dos nossos sentidos. “Conhecemos a imagem visivel e tatil das coisas, e as
vezes a ouvimos. A imagem é construida por cada um de nds sendo sua assimilagéo
influenciada pela predisposicdo do recepto r e suas experiéncias anteriores e

conscientes.” (Azevedo 1971, p. 45)

Estudos séo realizados pela psicologia para compreender como se da o processo
comunicativo, desde a percepc¢ao até a assimilacao e resposta do receptor, em funcao

da variagao cognitiva.

De acordo com Humberto Eco, (apud Azevedo 1971, p.46) Ombredane, ao
examinar o velho problema de uma percepgao que é no fundo uma deformagao
do objeto (no sentido de que ha variagéo do objeto conforme a predisposi¢ao do
receptor), reconhece, juntamente com outros estudiosos, que o0 processo de
exploragao (escolha da resposta por parte do receptor) imobiliza-se afinal por
efeito de uma decisdo, dando origem a uma forma que se cristaliza e que se

impde. Mas a pergunta € de onde vém essas formas?

Uma corrente de estudiosos responde a esta pergunta através da Teoria da Gestalt,

porém sem pretender ser uma conclusao definitiva devido a complexidade do assunto,
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que continua sendo estudado tanto pela psicologia como pela comunicagdo. A Gestalt
busca compreender a maneira como o organismo humano vé e organiza o input visual

e articula o output.

Para Kepes, (apud Gomes, 2000 p 17)... “o importante é perceber a forma por ela
mesma: vé-la como “todos” estruturados, resultado de relagdes. Deixar de lado

qualquer preocupagao cultural e ir a procura de uma ordem, dentro do todo”.

Dondis (1997, p.105) afirma que o input visual se da inicialmente com o sujeito
visualizando os fatos visuais que podem ser extraidas da natureza ou representagdes
simbdlicas passiveis de definicdo. Posteriormente ele vé o conteudo da composicao
(elementos basicos e técnicas) sendo este um processo inconsciente. A partir dai, se a
mensagem visual tiver sido bem sucedida, com a relagdo entre forma e conteudo

adequada, o resultado sera coerente e claro, sen&o, o efeito visual sera ambiguo.

A organizagao e a estrutura visual permite guiar o usuario fornecendo caminhos por
onde seguir. Por ser o primeiro aspecto percebido, tem o poder de afetar na forma
como ele entende a informagcdo. Como estas estruturas ndo ocorrem naturalmente,
devem, portanto ser induzidas estabelecendo-se relagdes entre os componentes do
projeto. Sem uma estrutura visual coerente o design torna-se impossivel de ser
compreendido sendo que uma estruturagao correta pode trazer os seguintes beneficios
ao projeto:

« unidade — mantém unidos até mesmo elementos dispares, permitindo que
trabalhem juntos para um objetivo comum de comunicagao.

« integragao — mantém o design focado nos objetivos da comunicagao, criando
uma forma que contribui para o significado do conjunto.

« legibilidade — as informagdes divididas em grupos podem ser processadas
separadamente ou em paralelo de acordo com os desejos do designer,

contribuindo para uma melhor legibilidade da informacéao.
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« controle — permite ao usuario conhecer antecipadamente areas de seu
interesse, facilitando-lhe a navegagdo, e permite ao designer influenciar na

exploragao da informagéo e assegurar que a ela foi repassada adequadamente.

Conforme a Gestalt ja demonstrou as pessoas conseguem reter aproximadamente
entre quatro a sete informagdes na memoria de curto prazo, o que deve ser
considerado na estruturagao do site. A forma como as pessoas procuram a informacéao
também sugere que elas sejam reduzidas a pequenas areas de textos sendo mais

funcionais e mais faceis de se reter. (Lynch, 2001)

Os principios da Gestalt contribuem para o sucesso na construgdo do espaco
grafico e na aplicagdo de técnicas visuais ao design da informagao. Alguns recursos
visuais sdo comumente utilizados na composi¢cdo para ressaltar a hierarquia dos
elementos, entre eles o mais importante e mais utilizado € o contraste. Ele pode ser
obtido a partir da diferenciagdo no tamanho de fontes ou graficos, através da oposi¢ao
de cores (claro/escuro), da posi¢cdo dos elementos (horizontal/vertical), do movimento,

da proporgao, etc.

Para reforgar o agrupamento dos elementos similares os projetistas podem se valer
ainda de recursos como a delimitacdo de areas de interesse com uso de esquema de
cores, formas, bordas para fechamento de areas, simbolos, alinhamentos, etc; estes
elementos graficos contribuem para um reconhecimento mais eficaz por parte do

usuario da estrutura do projeto.

Descrevemos a seguir alguns dos principios da Gestalt mais recorrentes no projeto

de interfaces citados por Mullet et Sano (1995, p.91):
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4.6.1 Principio da Proximidade

Refre-se a tendéncia de elementos individuais se associarem com aqueles mais

proximos oticamente formando um todo, ou unidades dentro de um todo. As técnicas

utilizadas neste principio referem-se a aplicagao de cores, forma, tamanho, textura,

brilho, peso, diregao, alinhamentos, entre outros. horizontais.
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4.6.2 Principio da Similaridade ou Semelhancga

Os elementos sao associados mais fortemente constituindo-se em unidades quando
eles partilham caracteristicas visuais comuns tais como: cor, forma, tamanho, textura,
peso, orientagdo, etc, ou entdo quando eles se diferenciam em relagcdo a estas
caracteristicas. Os principios da similaridade e proximidade promovem a formagao do

todo e de unidades.
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4.6.3 Principio da continuidade ou boa continuagao

Refere-se a tendéncia dos elementos acompanharem uns aos outros permitindo
uma boa continuidade e também a sucessdo das formas de modo harménico sem
quebras ou interrupgbes. A curva abaixo passa uma sensagdo esteticamente

desagradavel pela interrupgéo da forma.

Programa de Promocao de Saude e

/\/ Qualidade de Vida

Imter pessoal
Sadio

Projeto Sadde Integral

Estilo de Vida e Qualidade de Vida

Saudavel

Ergonomia

Psicossooal

Satde Vocal

As cores e formas utilizadas mostram uma continuidade nas
informacdes, podendo se identificar facilmente a sua hierarquia e o
grupamento.

Figura 5: Principio da continuidade
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4.6.4 Principio de fechamento

Descreve a tendéncia para o fechamento visual de figuras quando algumas partes
dela estdo ausentes. Este € também um fator importante na formacdo de unidades.
Pode-se observar facilmente os circulos pretos com o triangulo sobreposto, mesmo que

este ndo seja fechado por linhas.
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Figura 6. Principio de fechamento
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Segundo Mullet et Sano (1995, p.93), a organizagao e a estrutura visual sdo a base
para o sucesso de um projeto de comunicagdo, que inicia-se com a classificagcao e
agrupamento de elementos relacionais e o estabelecimento de hierarquias entre eles. O
agrupamento de elementos similares contribui para a distribuicdo de informacdes
complexas, reduzindo o numero de opg¢des para o usuario. Depois de definida a
hierarquia dos elementos de modo claro, a estrutura podera ser criada de forma a
refletir o relacionamento entre os elementos, mantendo um balanceamento agradavel

na composigao.

Além de se ocupar com a formatacéo da informagéao, os projetistas devem procurar
distribuir, a cada classe de usuarios, as informacdes de acordo com seus estilos

utilizando o meio mais eficiente e acessivel. (Davenport 1998, p.187)

4.7 Mapas mentais

Os mapas mentais podem ser uma ferramenta util na elaboragédo de conteudo para
os sites, trazem beneficios como:

« Facilidade de memorizagdo e lembranga por serem organizados, possuirem
imagens e somente idéias essenciais (palavras-chave),

« Estimulam a visdo de uma idéia em um contexto mais amplo, ao invés de
isolada, proporcionando uma compreensao mais abrangente e equilibrada,

» Reduzem ou eliminam o excesso de informacao,

« Facilitam a comunicagdo em grupo dando um foco de concordancia ou
divergéncia e colocando todas as contribuicdes em um contexto facilitando o

compartilhamento do conhecimento.

Moraes (2000) destaca que o termo algumas vezes refere-se ao modelo que o
usuario tem do sistema, ou ao modelo que o projetista tem do sistema, e ainda ao
modelo que o projetista ou o sistema tem do usuario. Alguns autores preferem usar o

termo modelo mental como o modelo que o usuario tem do sistema.
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Mapa mental € um processo que compreende “visualizar, conceituar, gravar,
representar e criar espagos graficamente”, ndo s6 espacgos fisicos, mas também

espacos informacionais, complementa Bonsiepe. (Cosgrove, apud Bonsipe, 2000)

Por parte de quem recebe a informag&o o mapa cognitivo se refere ao processo pelo
qual a mente humana adquire, codifica, relembra e decodifica as informacdes advindas
do ambiente espacial.(Souza, 2002) Basicamente €& a representagao grafica da

estrtutura do conhecimento.

Mapas cognitivos segundo Kaplan (1989) “nao se referem necessariamente a mapas
cartograficos, mas uma estrutura hierarquica onde estdo presentes diversos niveis de
representagao mental e que tal estrutura esta situada na regido cerebral do hipocampo,
fortemente vinculada ao processo de memoria espacial e aos dois sub-sistemas visuais,

localizacional e de reconhecimento.” (apud Souza 1995)

Kaplan adverte para a necessidade de realizar mapas cognitivos simples e faceis de
compreender, pois 0s usuarios nao sao especialistas, sugere o uso de linguagens
simples e elementos familiares. Lembra ainda que, baseado no conceito proposto por
George Miller, a por¢cao de informagdes que seriamos capazes de processar
corresponde a 5 +/- , sendo estas trazidas da memoaria de longo prazo para a memoria

operacional. (apud Souza 1995)

Segundo Norman (2001) os modelos mentais sao criados pelo usuario quando estes
estdo interagindo com o sistema estando eles em constante evolugéo na busca de um
resultado viavel. Afirma ainda que estes modelos nao necessitam ser tecnicamente
precisos, porém devem ser funcionais. “Os modelos mentais tornam-se limitados por
coisas como O conhecimento técnico do usuario, suas experiéncias prévias com
sistemas similares e pela estrutura do sistema de processamento de informacdes

humano”.
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O autor descreve neste artigo o resultado de suas pesquisas quanto a interagcao
homem-maquina, segundo ele, ...” o entendimento das pessoas sobre os dispositivos
com os quais elas interagem é surpreendentemente pobre, impreciso, cheio de
inconsisténcias, lacunas e maneirismos idiossincraticos. “ Desta forma, ele recomenda
que ao se modelar um modelo mental sdo necessarias experimentacdes psicoldgicas e
observacgdes, além de se considerar as propriedades funcionais que interferem na sua
criacao:

« sistemas de crengas, sido convicgdes que as pessoas possuem , sobre um
sistema fisico, adquiridas através de observacgdes, instrugcdes ou inferéncias

» relagées observaveis, ou seja, deve existir uma correspondéncia entre os
parametros e estados do modelo mental que sdo acessiveis a pessoa e 0s
aspectos e estados do sistema fisico que a pessoa pode observar.

« poder de previsao, é possivel predizer e entender o sistema fisico.

Gelb (1998, p.155) propds algumas regras para elaborar um mapa mental:

« Comece com um simbolo ou uma imagem que represente seu tema, no centro
da folha. Comecgar pelo centro abre sua mente para 360 graus de associagdes.
Imagens e simbolos sdo muito mais faceis de lembrar do que palavras e
aumentam a capacidade de se pensar criativamente sobre o tema.

« Escreva palavras-chave (“pedacgos” de lembrangas e associagdes criativas,
carregadas de informacéo).

- Conecte as palavras-chave com linhas que irradiem da imagem central. Ligando
as palavras com linhas pode-se mostrar mais claramente como uma palavra se
relaciona com outra.

» Escreva as palavras-chave em letras de férma. Elas sdo mais faceis de ler e
lembrar do que as cursivas.

» Escreva uma palavra-chave por linha. Desta forma pode-se descobrir o maior
numero possivel de associagdes criativas para cada palavra-chave, e obriga a se
concentrar na palavra-chave mais adequada, aumentando a precisdao do

pensamento e diminuindo a confusao.
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« Escreva as palavras-chave sobre as linhas fazendo que o tamanho da palavra
coincida com o tamanho da linha. Isto aumenta a clareza das associacbes e
estimula a economia de espaco.

« Use cores, imagens, dimensdo e cddigos para maior associacdo e énfase,
destacando pontos importantes e ilustre as relagdes entre diferentes ramos do
mapa mental.

= Sintetize 0 mapa mental eliminando as palavras-chave irrelevantes.

Os mapas mentais podem ser Uteis para simplificar tarefas complexas: planejamento

estratégico, apresentagdes, organizacao de reunides, analise de sistemas, entre outros.

4.8 Tipos de estruturagao de sites

Lynch sugere trés formas de se estruturar um site: sequencial, hierarquica e em

rede.

A forma sequencial € a mais simples, pode ser organizada de maneira cronoldgica
ou alfabética, sendo sua estrutura linear mais indicada para sites de treinamento onde
os usuarios devem cumprir determinadas tarefas para seguir adiante. Porém Nielsen
(2000, p 199) considera a estrutura linear como indicativo de ma usabilidade uma vez

que a web é essencialmente nao-linear

Figura 8: Estrutura sequencial

A forma hierarquica corresponde a melhor maneira de se organizar grandes
volumes de informagbes, elas sdo organizados em torno de uma homepage ja

existindo maior familiaridade por parte dos usuarios neste tipo de organizagao visto que
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elas ja ocorrem nas organizagdes e instituigbes, sendo portanto facilmente

compreendidas pelos usuarios.

Figura 9: Estrutura hierarquica

A organizagdo em rede objetiva explorar o poder da rede de conexdes e
associagbes seguindo a forma do pensamento humano, possibilitando o fluxo livre de
idéias e uma navegagao de acordo com os interesses dos usuarios. Este tipo de
organizacao possibilita diversas conexdes a varias partes do site e a sites externos, o
que pode tornar a navegacao confusa para o usuario impossibilitando a sua
compreensdo e previsibilidade. E um tipo de organizagéo pouco utilizada na internet,
sendo mais recomendada para sites pequenos onde o padrao usual séo listas de links e
cujo publico alvo possui um alto nivel de escolaridade e experiéncia em navegacao de

sites.

Figura 10: Estrutura em rede
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Nielsen (2000, p.202) cita como exemplo de estrutura hierarquica um site corporativo
que possui as seguintes categorias de informagdes: produtos, informagdes dos
funcionarios e informagbes para investidores. A homepage do site corresponderia ao
nivel superior do site, o segundo nivel é composto pelas principais categorias. As
informagdes sobre os produtos sdo divididas em diferentes familias (terceiro nivel) e
cada familia de produto dividida em informagdes sobre cada produto (quarto nivel). O

quinto nivel corresponderia a pagina com as especificagdes do produto.

Homepage 10. Nivel
Produtos Funcionarios Investidores 2°. Nivel
[ [ |
Familia 1 Familia 2 Familia n 3°. Nivel
Prod 1 Prod 2 Prod n 4 Nivel
Produto 1 5°. Nivel
Descrigao

Preco
XXXXX
XXXX XXX
XXXX XXX

Figura 11: Fluxograma de uma estrutura hierarquica

A estrutura do site também pode ser caracterizada quanto ao design de navegacéao
utilizado, alguns enfatizam a abrangéncia e outros a profundidade. Na abrangéncia,
normalmente os menus sdo dispostos em uma faixa lateral, presente em todas as
paginas, demonstrando o escopo total de servigos disponiveis no site. A profundidade
pode ser enfatizada utilizando-se a barra de “navegacdo por migalhas”, onde é

mostrado todo o caminho hierarquico percorrido pelo usuario, desde a homepage,
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passando por todos os niveis, até a pagina atual. Este tipo de navegacao da ao usuario
a idéia completa da sua localizacdo com relagdo a estrutura do site, e permite acessar
qualquer pagina de nivel superior através de um clique. “Porém esta navegacéo por
migalhas s&o uteis apenas para arquiteturas de informac&o hierarquica pois requerem

niveis aninhados de subsites progressivamente menores.” (Nielsen 2000, p.206)

Também podem ser utilizadas a combinagdo dos dois tipos de navegacao, sendo
mais recomendado para sites com uma quantidade muito grande de informagéo e com
conteudo muito heterogéneo, o que para Nielsen (2000, p. 207) significa sites com mais

de 10.000 paginas.

Pode-se dizer que a fase mais complexa no desenvolvimento de um Portal esta na
selecdo, estruturacdo e organizacéo das informagdes, sendo este o motivo pelo qual a
arquitetura da informacdo € considerada o esqueleto de um website. Quando esta

etapa € bem definida e realizada praticamente o seu sucesso ja estd garantido.



5 ANALISE ERGONOMICA DE PORTAIS DE GOVERNO ELETRONICO

A avaliagdo de IHC (Interfaces Humano-Computador), é feita para validar a
eficiéncia, a eficacia de interacédo e a satisfagdo dos usuarios durante a realizagao de
suas tarefas, aspectos estes definidos como conceito de “usabilidade” de sistemas
interativos pela norma 1SO 9241-11, (1998)

Conforme descreve Cybis, a avaliagdo da usabilidade tem como objetivos:
« detectar os problemas de usabilidade,
« identificar caracteristicas do projeto que néo estdo de acordo com os padrbes
determinados pela usabilidade
= prever aspectos que dificultam o aprendizado
» conhecer a opinido dos usuarios

= sugerir modificagdes no projeto

5.1 Técnicas de avaliacao

As avaliagcbes podem ser feitas a partir de varias técnicas como: entrevistas,
questionarios ou a observagao dos usuarios no cumprimento de uma tarefa, onde sao
medidos o tempo gasto na sua realizagdo, os erros ocorridos, a busca por ajuda, etc.
Nestes testes sdo considerados os fatores externos e outros que possam influir na
eficacia da realizagao da tarefa, como: ambiente fisico, equipamentos, as tarefas, as

caracteristicas do usuario, etc

Entre as varias técnicas utilizadas na avaliagdo ergonémica de interfaces podemos
citar:
« Técnicas prospectivas: baseadas na aplicagdo de questionarios e entrevistas
« Técnicas analiticas: feitas pelos préprios projetistas em versdes anteriores dos
sistemas e sem a participacdo dos usuarios.

» Anadlise hierarquica da tarefa: feita na concepcéao das interfaces
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« Avaliacdo heuristica: feita por especialistas em ergonomia que examinam o
sistema diagnosticando problemas ou barreiras que os usuarios poderao
encontrar na realizagao das tarefas.

» Inspecdo cognitiva: avalia as condigbes oferecidas pelo software para uma
rapida aprendizagem com enfoque nos processos cognitivos dos usuarios.

» Técnicas empiricas: com a participagdo do usuario em sessdes gravadas para
posterior analise.

- Inspegdes ergondmicas via checklists: analise feita através da aplicagdo de
critérios pré-determinados, podendo ser feita por qualquer pessoa, nao
necessariamente um especialista na area. O que determina a qualidade dos

resultados é a qualidade do checklist elaborado e ndo dos avaliadores.

Optou-se, para a analise dos sites, pela técnica de “inspegdes ergonémicas via
checklist’, por ndo necessitar de profissional especializado e ser uma técnica que
melhor se adapta aos nossos objetivos, confrontando uma série de requisitos com
aqueles utilizados na construgdo dos sites de modo a favorecer a disseminagao das

informacdes de forma acurada a um publico extremamente diverso.

O resultado desta analise servira de base para a criagdo de um modelo tedrico que
busque contemplar os critérios definidos nesta analise e que possa alcancar os

principais objetivos dos usuarios com eficacia, eficiéncia e satisfagao.

5.2 Metodologia para anadlise dos sites

A analise tem como objetivo identificar os elementos de diferenciagdo qualitativa nos
diversos sites, colocando-se em evidéncia os aspectos mais relevantes relacionados a
facilidade de uso, a navegabilidade e a arquitetura da informagéo. Do mesmo modo, a
analise permitira observar as caracteristicas comuns entre eles, identificando a

existéncia ou ndo de um padrao de estruturacao.
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A metodologia tem como etapa inicial a definicdo dos critérios ergonémicos para
compor o checklist. Estes critérios serdo utilizados para verificar a aplicabilidade das

recomendagdes ergondmicas e de usabilidade aos Portais.

Para medir a aplicagao dos critérios foi estabelecida uma escala de pontuagao que
seriam atribuidos a cada item, com valores entre -2 e +2. Posteriormente foram
somados os pontos obtidos em cada site e divididos pelo numero de itens avaliados,
sendo esta a pontuacdo final obtida pelo site. Num terceiro momento foram

selecionados os sites para analise.

5.2.1 Definicao dos critérios

Foram utilizadas como base, alguns principios propostos por Nielsen, disponiveis

em seu site, adaptando-os para a internet conforme descrito a seguir:

1. Visibilidade do status — a interface fornece informagdes sobre a localizagao
do usuario e orienta de forma clara as possibilidades de navegagao, fornece
indicacdes sobre o conteudo dos links e sobre links externos.

2. Compatibilidade entre a interface e o mundo real — A interface utiliza a
linguagem do usuario, com textos simples e conceitos familiares. A
informacédo aparece numa ordem natural e légica com agrupamentos e
hierarquias adequadas e de facil identificacdo. As metaforas estdo baseadas
no mundo real e facilitam o reconhecimento intuitivo

3. Consisténcia e padroes — Os elementos de navegagdo sdo mantidos
sempre na mesma posi¢cao em todas as telas onde aparecem e tém sempre a
mesma fungdo. Os layouts e cores obedecem a uma padronizagao.

4. Estética e design minimalista — As informagbes sao relevantes e nao
existem elementos que poluem a interface, sem uma funcao especifica.

5. Conteudo informacional — O site apresenta informagdes e servicos que
atendam as necessidades dos usuarios nas areas mais relevantes que

competem a administragdo publica: saude, educacao, finangas (pagamento
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de servidores e arrecadacao de tributos), segurancga, infra-estrutura (agua,
luz, saneamento basico, transporte), abastecimento (agricultura), habitagédo e
informacgdes que contribuam com a melhoria da qualidade de vida do cidad&o.
6. Estruturacao das informagoes - As informagdes sao estruturadas de forma

l6gica, compreensivel ao usuario e facilmente identificaveis.

5.2.2 Escala de avaliagao

Esta pontuacdo servira para indicar o site que mais se destacou na analise ou o

aspecto mais bem solucionado.

Quadro 6. Tabela de Pontuagao

Tabela de pontuagao

+2 | Estabelece um novo parametro de usabilidade

+1 | Satisfaz e surpreende pela facilidade de uso

0 |Satisfaz

-1 | Satisfaz porém com alguma dificuldade

-2 |N&o satisfaz

5.2.3 Selecio dos sites a serem avaliados

A selecdo dos sites para a avaliacao foi feita considerando-se o0s seguintes
aspectos:
« O site deve ter como meta principal a prestacdo de servigcos publicos e
informacao aos cidadaos
» Deve ser considerado modelo ou referéncia de “melhores praticas” na area ou

ter-se destacado em oferecer solugdes criativas de e-gov.

Foram selecionados os seguintes sites:
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¢ Portal do Governo Federal www.governoeletronico.gov.br ou
www. redegoverno.gov.br

¢ Portal do Governo da Bélgica www.belgium.be

¢ Portal Governo dos Estados Unidos www.firstgov.org

Os enderegcos dos sites do Governo da Bélgica e dos Estados Unidos foram
encontrados a partir do site: “Information Society”. Este site foi produzido por uma
Comissao Européia que entre outras atribuicdes, promove agdes de governo eletrénico,
realiza pesquisas sobre a oferta de servicos publicos na internet, além de premiar
aqueles que tiveram mais sucesso no desenvolvimento do governo eletrénico. Estes
dois sites (Bélgica e USA) foram inicialmente selecionados devido ao idioma mais
acessivel, e por oferecer uma interface a primeira vista mais amigavel ao usuario. O

Portal Firstgov (USA) foi também citado algumas vezes na bibliografia pesquisada.

O site do Governo Brasileiro foi escolhido por ser o principal Portal de servigos ao
cidaddo do governo, tendo sido projetado para representar um avango do governo

eletrénico no pais.

A titulo ilustrativo optou-se por uma rapida demonstracao dos recursos e da forma
utilizada para disponibilizagdo de servigos no site da (atualmente) iniciativa privada
“Brasiltelecom”, e da Prefeitura de S&o Paulo, esta por oferecer um portal diferenciado
que reune varios orgaos da administragdo publica em um uUnico endereco de forma

padronizada.

e Site da BrasilTelecom www.brasiltelecom.com.br

e Prefeitura de Sao Paulo  www.prefeitura.sp.gov.br/
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5.3 Analise do Portal Firstgov — Estados Unidos

http://www.firstgov.org

5.1. FirstGov.gov, - Portal de Servigcos e Informagcées do Governo dos Estados
Unidos
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Figura 12: Portal de Servigos e Informagdes do Governo dos Estados Unidos
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5.3.1 Caracteristicas

O Portal FirstGov é descrito como o portdo de entrada oficial de toda a informacéao
do governo dos ESTADOS UNIDOS, sendo um catalisador crescente para um governo
eletrénico. Faz a conexao entre 186 milhées de paginas do Governo Federal, Estadual,

Distrito de Columbia e territérios dos Estados Unidos.

O site disponibiliza informagdes sobre o Governo Eletrénico, com uma saudacgao de
boas vindas feitas pelo presidente, fala sobre o funcionamento do site, sua politica de
links a outros sites, a previsdo de futuros servigcos, etc. Esta sessdo demonstra a
seriedade, o profissionalismo e a importancia dada ao Portal pelo Governo por aqueles

que o desenvolve.

Segundo textos do préprio site, ele tem a mais compreensivel busca do governo do
que qualquer outro na Internet, e vem trabalhando com agéncias governamentais
procurando incentivar os portais a se organizarem em torno de comunidades e
assuntos de interesse do cliente, em vez dos nomes das agéncias, como por ex:

idosos, estudantes, pessoas com deficiéncias e exportadores.

O Portal possui um sistema de inspe¢cao chamado American Customer Satisfaction
Index (ACSI), utilizado especialmente no setor privado, que seleciona aleatoriamente
um usuario online e disponibiliza um formulario a ser preenchido, com questbes
relativas a usabilidade, ao conteudo, a facilidade em encontrar a informacéo, etc. Este
questionario serve como feedback do usuario para medir a satisfagdo do cliente e
providenciar melhorias ao site. Nao esta disponivel para ser acessado voluntariamente

pelo usuario.

O web site é acessivel aos usuarios com necessidades especiais, utiliza apenas
textos nos seus links e descreve as imagens na forma de textos, utilizando o atributo

“‘ALT” , o que permite ser lido por leitores de tela, para usuarios cegos.
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O Portal possui uma politica de links, ou seja estabelece critérios para a inclusao de
links a outros sites, que referem-se a: conteudo confiavel, relevante e util, se o site

oferece informagdes ou servigos oficiais do governo e se o site é facil de usar.

O Portal pode adicionar um link a qualquer Web site do governo que estiver
disponivel ao publico, a menos que ele ndo seja dirigido pela agéncia governamental
que o possui. Os dominios aceitaveis do Web site incluem: .gov, .mil e .fed.us. Possui
também links a outros érgaos privados, criados em parcerias com governo, com 0s
dominios: ..com, .org, ou .net (por exemplo: o servigo postal) e centros nacionais de
recursos para familia e juventude. Pode também possuir links a outras organizagdes
nao governamentais quando estas provém servigos/informagdes que ndao se encontram

disponiveis em sites do proprio governo.

Prevéem futuros links para: Transacgdes online, informagdes sazonais, tépicos da
atualidade de interesse dos cidadaos, servicos e informagdes para comunidades,
criangas, etc

5.3.2 Descrig&o do portal

O Portal é um indice de enderecos para outros sites e ndo possui conteudo proprio.
Estes links sdo externos, mas em geral vao diretamente as paginas que tratam do
assunto selecionado. Tarefa dificil de ser gerenciada, uma vez que s&o inumeros os
sites e podem sofrer alteragdes como mudanga de enderego da pagina, alteragdo do

nome, etc.

Os links externos abrem na mesma pagina do Portal, perdendo o vinculo com o
mesmo, porém € uma fomula recomendada pelos engenheiros de usabilidade,
permitindo ao usuario retornar através da navegagao prépria do browser. Sites que
abrem novas janelas irritam o usuario que muitas vezes ndo se dao conta das diversas
janelas abertas e ndo compreendem a opc¢ao de voltar desabilitada. (NIELSEN, 2000,
p.67)
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Ndo tém recomendacgdo para configuracdo de video, adaptando-se bem para
resolugéo de 800X600 ou 1024 X768, entretanto possui layout fixo ndo ocupando toda a

tela nas resolugdes superiores.

Feedback com o usuario:
« Link para falar com o presidente
« 3 tipos de links de email para contactar o Portal e outros 6rgaos do governo
» Pesquisa automatica de satisfagdo do cliente
» Enderecos fisicos das organizagbes e com respectivos telefones

« Envio de “newsletters” para o usuario a partir dos assuntos selecionados

Recursos utilizados que facilitam encontrar a informacao:
» Busca simples e avangada, disponivel em todas as paginas
» Mapa do site em forma de indice com hipertexto que permitem o acesso ao
assunto desejado
» Ajuda com hipertexto levando a pagina sobre o assunto tratado
« Através dos links de navegacao (“migalhas”)

= Através dos links especificos

5.3.3 Aplicacao dos critérios de analise

1. Visibilidade do status

A navegacéo € simples e logica. Entretanto o site falha em ndo demonstrar que os
links sdo externos, o que pode confundir o usuario, especialmente porque estes sites
destino sdo abertos sobre a mesma pagina do Portal. Faz distingdo entre os links ativos

e os visitados através das cores padrao (azul e vermelho)

As paginas sao bem sinalizadas, com informa¢des destacadas da area selecionada,

do caminho percorrido e das informagdes contidas na pagina como mostra a figura 9.
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for Businesses for Federal Government-to-
and Nonprofits Employees Government

for . .
. Citizens
Nivel superior —»

Home * Federal Employees = Benefits, Leave and Pay

Benefits, Leave and Pay

Navegagdo —>

Navegagé&o interna__,, Benefits and Insurance Programs Personnel Records
na pagina Leave and Waork Schedules Retirement
Fay and Savings Plans

Figura 13: Navegagéao no Firstgov

2. Compatibilidade das interfaces e metaforas

O layout simula o uso de pastas de arquivos para identificar as areas principais. A
linguagem € simples, direta e de facil compreensao. Quando a “pasta” é selecionada
sua cor se altera do cinza para o vermelho, dando a sensacgéo de deslocamento para o
primeiro plano, indicando a seleg¢ao e localizagdo do usuario. O Portal ndo faz uso de
icones ou botdes para os links. As informagdes sao dispostas em uma ordem ldgica

com grupamentos e hierarquia clara e de facil compreenséo.

3. Consisténcia e padroes

Os padrées mantém-se constantes em todas as paginas, os elementos estdo
posicionados no mesmo local, tém a mesma fungao e as cores sdo padronizadas.
A barra superior de identificagdo do site esta presente em todas as paginas e sdo
mantidas as cores default nos links e mantém as mesmas cores e tipologias para os
titulos. A identificacdo das diferentes areas se da especialmente pela diferenciagéo nas

imagens das paginas iniciais.

4. Estética e Design
Design limpo, sem aderegos supérfluos, utiliza cores adequadas com parciménia

principalmente para enfatizar alguns aspectos. Possui poucas imagens, normalmente



97

uma para o topo da pagina e outra para ilustrar o conteudo, o que permite um
carregamento rapido. Cores utilizadas: Vermelho, azul e branco (cores da bandeira do
USA) Topo da pagina com ilustragdo dos simbolos dos USA — estatua da liberdade, o
prédio do Capitdlio e a bandeira americana. Layout fixo para todas as categorias e
todas as paginas. Links com as cores default: azul link ativo, vermelho link visitado. Nao

utiliza frames.

5. Conteudo informacional
O Portal nao possui conteudo proprio, sendo portanto dificil julgar o conteudo dos
inumeros sites externos. Contudo, os links demonstram ser bastante abrangente e

adequado, tais como:

» Para o Cidadao o site fornece informagdes/servigos nas areas sociais tais como:
Saude, Seguranga, Abastecimento, Cultura, Familia, Educagado, Impostos,
Ciéncia e Tecnologia, etc

- Na area de Negodcios: Taxas online, contratos com o governo, treinamento,
exportacdo, dados estatisticos, leis, exportadores, bibliotecas de negdcios, etc

- Para o Servidor Publico: Calculo de aposentadoria, planos de saude,
treinamentos, promogdes,,etc

« Governo para governo: Rede sem fio, desastres, autenticagdo para transagdes

online, colaboracdes, etc

Os links envolvem diversos servicos e informagbes para usuarios bem
diversificados. Fornece destaque para assuntos atuais como o terrorismo, e possibilita
acesso rapido a informagdes/servicos mais acessados. A homepage do Portal ja é o

conteudo dedicado ao cidadao.

Permite também que o usuario colabore com a inclusdo de novos conteudos,

através do link : suggest a link .

6. Estrutura do site
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O site é orientado ao usuario, possui como links primarios, de hierarquia superior:

Para Cidadaos | Para Negdcios | Para Servidores Publicos | Governo para Governo.
Possui também links para os érgaos do Governo: Legislativo, Judiciario e Executivo,
com menor destaque. Os principais links estdo presentes no topo das paginas com uma
navegacao horizontal. Nas demais paginas os links relacionados estdo dispostos por

listas apresentando uma navegacéao vertical.

Na homepage os grupos primarios sao subdivididos em topicos (cidadao: servigcos
online > tépicos> comunidades — criangas, pais, estudantes, americanos fora do pais>
consumidores) destacando os servigos/informagbes mais Uteis, e o restante é

disponibilizado em outra pagina em ordem alfabética.

Ha uma separacéo entre servicos online e informagbdes nos grupos de cidadaos,
negocios e servidores publicos. Esta distingdo ndo esta bem clara visto que classificam
como servigos os seguintes itens: informagdes sobre a temperatura das praias; custos e
enderecos fisicos dos o&rgaos responsaveis por emitir certiddes de casamento,
nascimento e morte; resultados das loterias, ou seja, ndo existe calculo, transagéao ou

qualquer tipo de processamento, ndo diferenciando das demais paginas de informacgao.

Como o Portal oferece varios caminhos para acessar a informagao cabe ao usuario
selecionar a forma que lhe seja mais adequada, a que achar mais eficaz, aumentando

assim a chance de que ela seja encontrada.

O fluxograma a seguir mostra com mais clareza as opg¢des para a navegacao na

area do cidadao, dando destaque a categorizagao das informagdes por topicos.

Em vista da quantidade de informacgdes que podem ser oferecidas aos cidadaos em
geral, fica dificil seguir a recomendagao dos varios autores quanto a quantidade de links
que o usuario deve seguir até encontrar o que deseja. Para tornar a navegagdo mais

clara é necessario dividi-las em grupos e categorias até que se possa reduzir a carga
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informacional e facilitar a sua selegao pelo usuario. (O fluxograma a seguir foi traduzido

e por isto ndo se encontra em ordem alfabética como no original).

Para Cidadaos

Servigos online Por Tépicos Comunidades

Consumidor

Beneficios e Assisténcia Financeira

Sequranca do consumidor

Defesa e Internacional

A seqiiéncia destes Educacao e Trabalho

links pode ainda
apresentar uma Meio ambiente, eneraia e aaricultura

nova divisdo em

categorias ou uma Familia, Casa e Comunidade

listagem de links

externos sobre as

informacdes em Saude

ordem alfabética

Historia, Arte e Cultura

Dinheiro e taxas
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Figura 14: Fluxograma Firstgov




7 Pontuagao

Quadro 7. Pontuagéo Firstgov

Visibilidade do status +1
Compatibilidade da interface e o +1
mundo real
Consisténcia e padroes +1
Estética, design minimalista +1
Conteudo informacional 0
Estruturacéo logica +1
TOTAL +5

Média alcancada pelo Portal: + 0,83

I
[\
I
s
+
[\

tisfaz —

satisfaz TO

nao sa
satisfaz com dificuldade —
satisfaz e surpreende —|
estabelece novo parametro —

Figura 15: Média final Firstgov
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O site demonstrou satisfazer praticamente todos os critérios estabelecidos nesta

analise, quase alcangando a pontuagao 1 (um). Surpreende pela navegacao facilitada,

pelos recursos oferecidos, o conteudo dirigido as necessidades dos usuarios, com uma

arquitetura da informacéo clara e de facil compreenséao.
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5.4 Analise do Portal de Servigos e Informagdes do Governo do
Brasil

http://www.redegoverno.gov.br
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Financaments Estudantil (FIES), do Ministério da Evite Filas
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Licitagoes
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Recursos
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Figura 16: Portal de Servigos e Informagdes do Governo do Brasil
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5.4.1 Caracteristicas do Portal

O Portal do Governo Federal € um indice de servigos e informagdes que reune
enderecos de sites da administracido publica de todo o pais, porém nao fornece

informacao de quantos sites estado a ele conectados.

Apresenta na homepage, na area central, propaganda de servigos que sugerem ser
0s mais acessados, porém a sua descricao é interrompida por reticéncias dificultando a

compreensao clara do conteudo.

Recomenda o uso dos browsers Netscape 6.0 e Internet Explorer 5.0 e configuragao
do monitor para resolugao 800X600, porém ele se adapta bem a resolugao superior por
possuir um layout fluido, construido com as dimensdes estabelecidas em proporgao e
nao em valores fixos. Sugere também o uso dos browsers mais difundidos, porém se
esquece do Mozilla, que é um browser de software livre e € uma area em que o

governo vem investindo esforgos para sua adogédo em diversos Estados.

De forma geral o Portal ndo disponibiliza informacbdes que expliquem sobre os
servicos que oferece, como, por exemplo, a opg¢ao para receber o “INFO E-GOV”,
solicitando apenas que o usuario se cadastre sem saber os beneficios que recebera em

troca.

O Portal esta estruturado na forma de frames, o que gera algumas dificuldades, pois
algumas vezes o site de destino foi construido da mesma forma, ficando portanto com
dois frames superiores e deixando pouco espago para o conteudo principal. (figura 13)
O frame tras também problemas quanto a busca quando estamos em site externo, pois
ele retorna ao Portal com os resultados, quando o usuario acreditaria que ela seria feita

dentro do site ativo.
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Figura 16: Frame duplo

Site externo com dois frames superiores — Estudo da area livre para o conteudo

288 pixels

=
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Figura 17 : Aproveitamento da tela

A imagem acima mostra que os dois frames e as barras do browser ocupam 336

pixels da tela, sobrando somente 264 pixels para o conteudo.
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Outro recurso que nado € recomendado pela usabilidade refere-se a abertura de
novas paginas a partir dos links, pois confunde o usuario deixando desabilitado o botao
de voltar. Este recurso, usado pelo Portal, gera a abertura de inumeras paginas
confundindo o usuario, algumas vezes abrem até duas janelas a partir de um unico link,
como é o caso da opgao “Cadastro de Pessoas Fisicas — CPF” oferecido pela Caixa
Econbmica que, por ndo permitir a abertura de seu site dentro de outro frame, abre uma

nova janela.

O Portal possui varios links quebrados e op¢des sem conteudo, podendo demonstrar

0 pouco cuidado dedicado na sua manutencéao.

Feedback com o usuario:

« O e-mail é fornecido através de uma relagao de links para os sites que estao
vinculados ao Portal, em ultimo lugar da lista, apdés o rolamento da pagina,
possui um link para falar com os responsaveis pelo Portal.

« Oferece a possibilidade de avaliagdo por parte do usuario de alguns servigos
prestados permitindo inserir somente uma nota entre 1 e 10 (excluindo o zero),
porém nao indica o que esta sendo avaliado: se a facilidade de uso, a utilidade

ou qualidade da informacao...

Recursos que facilitam encontrar a informacao:

» Busca simples e avancada, fixa no topo, disponivel em todas as paginas e nos
sites externos por estar dentro de um frame. Confunde o usuario quando esta
em site externo. Ndo oferece informacgdes quanto a sua utilizagéo.

» Mapa do site, porém este recurso possui alguns links que nao foram encontrados
no Portal, e ndo mostram a relacao de servicos que sao oferecidos em forma de
icones nas paginas do Portal.

» O site ndo demonstrou a preocupag¢ao em atender usuarios com necessidades

especiais.
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Nao foram encontradas informagdes no Portal referentes aos critérios utilizados para
estabelecer links a outros sites. O Portal demonstra falta de cuidado e definicdo de uma
politica para a selegcao destes links. Um exemplo mal sucedido refere-se a opcao:
“‘Oportunidade de  negocios” > Design. Este Ilink leva a pagina
www.design.mdic.gov.br/index.htm, que n&o fornece nenhuma informagao importante
sobre o design e nem mesmo sobre o tema proposto: “oportunidade de negocios”. A
primeira tela aberta disponibiliza um anuncio sobre um evento desatualizado, e a
homepage anuncia se tratar de um site piloto onde “experimentar faz parte de sua

construgao” solicitando sugestdes para o desenvolvimento do site.

A inclusdo de links externos devem obedecer certos critérios de qualidade, pois
como descreve Nielsen (200, p.70), eles podem agregar valor ao nosso site quando
possuem conteudo valioso e util ou podem afetar nossa credibilidade se o que
oferecem for de baixa qualidade. Os Portais de governo devem estabelecer links
externos apenas aos sites da administragdo publica, evitando faze-los com a iniciativa
privada, a menos que este oferegca algum servigo publico ou informagéao onde o Estado

nao foi capaz de faze-lo.

5.4.2 Aplicacao dos critérios de analise:

1. Visibilidade do status

A navegacao é confusa, a unica indicagao de localizagao esta no nome da pagina, e
esta recebe praticamente o mesmo tratamento grafico dado aos textos dos links, ou
seja, mesma fonte e sublinhado. N&o existe referéncia do caminho percorrido
impossibilitando saber de onde se veio. O Portal ndo oferece indicagcdes sobre o
conteudo que sera mostrado, nem mesmo indica quando o link se refere a um arquivo
de download, estando estes misturados aos demais links de servigos. A Unica excecao
estda nos servigos referentes ao governo federal, onde nestes casos descreve o

responsavel pela informagéo e o seu conteudo.
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Nao existe qualquer tipo de orientacdo sobre a forma de encontrar a informacéo,
como elas estdo organizadas, a quem se destinam ou como agir, ndo possui um link de
ajuda. Também nao ha indicagdo dos links visitados, podendo confundir o usuario
fazendo-o visitar a mesma pagina varias vezes em busca de informacgdes. A navegacgao
para retornar a homepage é feita exclusivamente através da ilustragdo de identificacao

do site, porém sem qualquer indicagéo, dificultando a agao para usuarios novatos.

2. Compatibilidade das interfaces e metaforas

- Os icones de servigos foram criados a partir de metaforas que
o)
Hee em muitos casos sao de dificil identificagao, necessitando de
Dendncias
rétulos para serem compreendidos, e mesmo assim alguns
| deles ndo fazem parte do referencial de todas as pessoas,
ALxllios como o trombone utilizado para a opgdo “denuncias”.
2 Os icones sao pequenos e as metaforas utilizadas, em alguns
Aposentado casos, nao condizem com a realidade.
Pensionista
' Eles estdo dispostos em sequéncia, na parte superior da tela.
Certiddes Ao entrar com o mouse sobre eles inicia-se uma rolagem que
Mada-Consta

torna impossivel saber quantos sido, onde se inicia e onde

m termina.

Processos
na Justica
N&o utiliza uma estruturacéo légica e os agrupamentos e
G hierarquia ndo sao bem definidos.
Servidor
Piblico

Figura 18: icones

3. Consisténcia e padroes
Os padrées mantém-se constantes em todas as paginas, os elementos estdo

posicionados no mesmo local e as cores e layouts sdo padronizados.
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4. Estética e Design

A pagina é um pouco poluida devido a grande quantidade de informagdes que ficam
fixas em todas as telas. As cores predominantes sao o azul, que é utilizado como fundo
das areas de menu e o branco para o fundo da pagina. Nao utiliza logotipos ou
simbolos do pais, apenas uma pequena ilustragdo de um mouse nas cores da bandeira
nacional que funciona como uma marca do site. Possui uma faixa estreita amarela e
verde que acompanha o frame superior na abertura de outros sites servindo como
identificacdo e como link para voltar ao Portal. Além disto, possui outro link do lado

direito deste mesmo frame para o site Brasil.gov

Tem um layout ultrapassado, com utilizacdo de frames que dividem a tela em duas
areas, sendo a parte superior fixa, e a inferior com rolamento utilizada para o conteudo
principal da pagina. O uso de frames ndo é recomendavel pelos experts em
usabilidade, eles podem causar problemas na impresséo, em alguns casos dificultam a
visualizagdo deixando pouco espago para as principais informacgdes, prejudicam o
arquivamento dos enderegos nos bookmarks , ndo sdo indexados por alguns sites de

pesquisa, etc (Nielsen 2000 p. 85)

Para os links sao usadas as cores pretas, sublinhadas apenas nos links do centro da
pagina, o que obriga o usuario passar o mouse sobre todas as informacdes para

identifica-los. Outras vezes utiliza os links na cor branca.

As unicas imagens utilizadas sédo para os icones, facilitando o carregamento da

pagina, porém empobrecendo um pouco o visual.

5. Conteudo informacional

Apesar do Portal ndo ter conteudo préprio, podemos avaliar a variedade de assuntos
oferecidos através dos links. O Portal oferece uma variedade grande de assuntos,
porém sua classificacédo ineficiente dificulta avaliar a abrangéncia das areas e a real

satisfacdo das necessidades dos usuarios.
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Como o Portal ndo aparenta dispor de uma politica de links externos que estabeleca
critérios referentes a: facilidade de navegacgédo, qualidade e utilidade da informacéao,
foco no usuario, entre outras, seria necessario seguir alguns links para uma rapida
avaliagdo. De uma forma geral o que se percebe € que os sites externos nédo foram
construidos considerando-se os itens acima citados, eles sdo geralmente, confusos e a
qualidade e utilidade das informagbes bastante questionaveis. A inclusdo de links a
sites externos pode contribuir para agregar valor ao Portal como também pode
comprometer a sua credibilidade, nestes casos a quantidade de links ndo significa
qualidade, podendo afastar e gerar insatisfagdo no usuario. Estes links deveriam, no
minimo, conduzir o usuario diretamente a pagina, do site externo, que contém a

informacao desejada para que ele ndo tenha que procura-la novamente..

6. Estrutura das informacodes

N&do ha distincdo entre servigos online e informagdes, ndo foram criadas areas
distintas para comportar estes servigos, também nao existe uma separagédo entre o
publico a que se destinam as informagdes. O Portal foi construido organizando-se as
informacdes/servicos em ordem alfabética, onde estdo misturadas areas, usuario, poder
publico, etc, por exemplo: agricultura, meio ambiente, fale conosco, legislativo, servidor
publico, utilidade publica. Possui uma navegacao densa, dificil de percorrer, nao

indicando o topico selecionado.

Oferece 3 formas diferentes para a selegao dos servigos/informacoes:

1. Através de 19 icones que se deslocam horizontalmente na parte superior da tela
(quando o mouse esta sobre eles), dando a impressao de links de “primeiro nivel” ou
primarios. Estes icones simbolizam servigos/informag¢des como: luz/agual/telefone/gas,
saude, servidor publico, turistas, licitagdes, etc — demonstra uma discrepancia de

assuntos misturados, com o mesmo tratamento grafico e posicionamento na tela.
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Através destes icones seleciona-se o servigo e posteriormente o estado que se
deseja consultar e entdo € disponibilizada uma lista dos servigos que o Estado oferece

pela internet.

2. Através de uma listagem de servigos posicionada na coluna lateral, dispostas em
ordem alfabética. Oferece assuntos como: agricultura, defesa, esporte, legislativo,
licitagbes, industrias, uma vez mais demonstra a discrepancia em assuntos. A partir
deles pode-se selecionar os demais links relacionados que sao disponibilizados na area
central da tela, porém desta vez sao links para sites da Federagcao, o que se descobre
somente quando se esta usando, nao existe nenhuma indicacdo. Oferece também uma
mistura de informacdes de varios estados, dificil de ser identificada pelo usuario. Por
exemplo, ao selecionar o item “Educagdo” (no menu da Federagao), sdo mostrados
links como “vestibular do Para, cursos de pos-graduagcdo na UFRJ, Capes,
Universidades do Piaui, numa lista de mais ou menos 50 opgdes. Assuntos que
deveriam pertencer ao menu primario que trata especificamente de itens do Estado

selecionado, sédo jogados de forma indiscriminada.

A selecdo de um servico através de uma lista organizada em ordem alfabética
dificulta ao usuario encontra-lo, uma vez que é dificil imaginar como ele foi denominado.
Quando houver um acréscimo maior de servigos tornara inviavel este sistema de

organizagao.

3. Esta opcao tem o rétulo de “Passo a passo” uma denominagao que nao condiz
com as opgdoes que oferece. Os links desta opgao referem-se a: Evite Filas, Criangas e
Adolescentes, Dicas do Governo Eletronico, Bancos, Pessoa Portadora de Deficiéncia,
Abra seu proprio Negdcio, Oportunidades de Negdcio, Pesquisas Escolares, Glossarios
do Cidadao, Policia. Nesta categorizagcdo de servicos pode-se verificar a ma
denominacao das tarefas, por exemplo: “Evite filas” sugere que sera oferecido um
servico completo online, porém dispde apenas de links para outros sites que oferecem
formularios a serem preenchidos e que depois devem ser levados ao 6rgao

responsavel, e algumas consultas a processos.
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A rotulagdo dos servigos e topicos, de um modo geral, ndo sugerem, e ndo ha
qualquer referéncia sobre qual assunto sera tratado, por exemplo: Passo a passo >
Criancas e Adolescentes> a pagina que se segue trds um link para Criangas
desaparecidas. Links de download aparecem misturados com a links, sem nenhuma

indicagao.

De uma forma geral a hierarquia das informagdes n&do é bem definida, os links que
aparecem na parte superior da tela como: Governo Eletrénico, Fale com os Governos,

Mapa do Portal, Fale conosco, tém o mesmo tratamento visual e mesma localizacdo.

A estrutura utilizada ndo demonstra ser eficiente, e a arquitetura da informagao nao
foi bem sucedida, ndo existindo hierarquia e agrupamento légico da informagao,
estando misturadas informagbes especificas para o cidaddo comum, com aquelas

referentes as empresas e funcionarios publicos.

Pontuacgao

Quadro 8. Pontuacao Redegoverno

Visibilidade do status -2
Compatibilidade da interfacee o | -1
mundo real

Consisténcia e padrbes +1
Estética, design minimalista 0
Conteudo informacional -1
Estruturagao logica -2

TOTAL -5
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Média alcangada pelo Portal: - 0,83
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Figura 19: Média final Redegoverno

O site ndo conseguiu satisfazer de forma ideal, os critérios estabelecidos nesta
analise. Sua pontuacéo indica que ele satisfaz, porém com dificuldades. Na tabela de
pontuacdo podemos verificar que o principal problema encontra-se na forma como
foram estruturadas as informacdes e na falta de orientacdo ao usuario quanto a

navegacao.
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5.5.1 Caracteristicas

O Portal de Governo da Bélgica esta disponivel em quatro idiomas: francés,
holandés, alemé&o e inglés. Apresenta na homepage, uma saudagdo com uma breve
explicagdo da organizacdo das informagdes e servigos, e lembra que o Portal sera

atualizado regularmente.

A homepage contém também chamadas para assuntos relevantes ou noticias atuais

sobre cada grande grupo de informagdes: cidadaos, empresas, funcionarios publicos.

O Portal possibilita o registro dos usuarios e de funcionarios publicos para
transagdes ou informagdes confidenciais, através de senha e login contendo as

orientacdes necessarias para seu preenchimento.

A opcédo de ajuda fornece uma explicacdo detalhada, através de imagens e
hipertexto, de como o site esta estruturado, como é feita a navegag¢ao, como funciona o
motor de busca, como o usuario pode contactar-se com o Portal, entre outros recursos.
Disponibiliza também informacdes juridicas sobre a validade das informagdes contidas

no site e copyright dos conteudos.

Nao ha recomendacado de browsers ou configuragdo de monitor. As paginas de
conteudo abrem dentro do préprio Portal, somente os links externos abrem em uma

nova pagina.

5.5.2 Descrigcao do portal

O Portal € um indice para sites externos, porém possui algumas paginas de
conteudo que tratam diretamente do assunto ou fazem apenas uma descricdo geral

fornecendo posteriormente os links.
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Possui conteudo proprio para informar sobre a composicdo do governo, as
autoridades em exercicio com respectivo curriculum, organograma de sua instituigao,

missao, etc.

Feedback com o usuario

A comunicagao do usuario com o Portal é feita através do link “helpdesk” que se
situa no rodapé da pagina, ndo sendo muito visivel ao usuario. Sua selegéo leva a uma
pagina onde se sugere ler o conteudo da opgao “ajuda” pois ele contém informagdes
que talvez possam dispensar o envio do e-mail. O e-mail pode gerar problemas por
necessitar de um software instalado e configurado na maquina do usuario, nao foi

projetado um formulario para este fim.

Oferece a possibilidade de comunicagdo com os membros do governo, a partir do

préprio Portal, além de fornecer link para o site externo ao qual ele esta vinculado.

Recursos que facilitam encontrar a informacao

» Busca avangada, disponivel em todas as paginas, podendo ser feita através de
palavras chaves, ou limitando-a a um dos trés grupos, ou ainda através de
critérios como: data, tipo de informacgao ou servigo publico.

= Mapa do site, estruturado em hipertexto, agrupado de acordo com o Portal

- Ajuda, através de hipertexto, ilustrado com imagens que descrevem a
organizagao do site e sua forma de navegagao.

« Links especificos

« Através dos links de “navegagao por migalhas”

5.5.3 Aplicacéo dos critérios de analise

O Portal apresenta uma navegacgao facil, fornecendo indicagcdo de onde o usuario

esta e o caminho percorrido, como mostra a figura (XXX).



115

Sao destacadas informagbes sobre download como tipo e tamanho dos arquivos,

além de link para baixar o plugin, se necessario.

™ ciToYENS | I ENTREPRISES | EJFONCTIONNAIRES
‘ Yous étes ici : Home  Citovens - Se deplacer - Transports en commun
| » Train * Bus - tram - metro

+ SHCB + STIBR

¢ TEC Charleroi

b TEC Ligge - Yerviers

# TEC MWamur - Luxembourg
- De Lijn

| * Adroports
+ Bruxelles

+ Deurne
+ Charleraoi
+ Bierset
F Qstends

Figura 21: Navegacao no Portal da Bélgica

Indica também a saida do Portal utilizando o enderego do site externo como

descrigcéo do link , além de recursos graficos, como é observado na figura 20
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¥ CITOYENS EJ enTREPRISES FY FONCTIONNAIRES

Yous étes ici : Home  Citoyens - Se deplacer - Transporis en commun - Bus
- tram - metro - STIR

STIB

Link externo

e

http: Afwewew stibLirisnet. be

Figura 22: Destaque para links externos

2. Compatibilidade das interfaces e metaforas

O Portal faz uso da metafora de pastas de arquivo, sendo esta bem comum, hoje em
dia na internet, o que facilita a compreensao do usuario. Utiliza linguagem simples, a
informagao aparece em uma ordem légica com agrupamentos e hierarquia adequada e

de facil identificacao.

3. Consisténcia e padroes
Os diversos elementos que compdéem a interface sdo mantidos constantes
apresentando o mesmo tratamento grafico, posi¢cdo e fungdo. Tornando a navegacao

eficaz e funcional.

4. Estética e Design

Design claro, agradavel, intuitivo e funcional. Utiliza tonalidades das cores da
bandeira nacional, de maneira apropriada, sem interferéncia na legibilidade das
informagdes. O design minimalista € adequado esteticamente, ndo apresentando
elementos supérfluos que possam poluir a tela. Apresenta uma sequéncia de fotos que
se alteram sempre que a pagina € carregada, sendo o layout destas, extremamente

bem formatadas, possibilitando a identificacdo imediata da estrutura do site.
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O layout € o comumente utilizado em Portais: uma barra no topo com os links de
hierarquia superior, e uma barra lateral com links secundarios como: ajuda, mapa do
site, busca e outros relacionados ao governo e ao pais, todos com um tratamento visual

que distingue claramente os diferentes agrupamentos.

O Portal demonstra um cuidadoso planejamento, tanto na organizagdo e

estruturagao da informacgéo, quanto no planejamento visual e de conteudo.

5. Conteudo informacional
O Portal apresenta algumas paginas com conteudo proprio, sempre descrevendo ou
tratando de uma forma geral o assunto selecionado para depois chegar as paginas com

os links externos.

As informacgdes utilizam linguagem simples e clara, com textos curtos, sem rodeios,
oferecendo a opgéo de impressdo em todas as paginas.

Os links tratam de temas relevantes com uma abordagem diferenciada do que se vé
regularmente na internet. Também fornecem indicagbes sobre os responsaveis pelas

informacdes e data de atualizacao.

6. Estrutura da informacgao

A estrutura do Portal € orientada ao usuario, ou seja, é definida através do
agrupamento das informagdes em areas como: cidaddos, empresas e funcionarios
publicos. Estas categorias ocupam lugar de destaque na homepage e nas demais
paginas do Portal.

Segundo texto do proprio Portal, a navegagao € feita segundo as intengdes dos
usuarios, ou seja, € organizada por temas. Desta forma, para cidadaos apresentam:
nascimento, estudos, habitacdo, saude, etc, para empresas: criagcdo, recrutamento,

investimento, fiscalizacao.
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As informagdes adicionais referentes ao governo, a atualidade e ao pais encontram-
se na barra lateral que, apesar de ndo ser um frame, esta presente em todas as

paginas do Portal.

As indicagbes de informacbes complementares estdo sempre posicionadas na
lateral direita, sendo um campo fixo que informa quando existe ou quando nao existe tal

informacéo.

O grupo “cidadao” trata de temas como:
« Se mudar
= Trabalhar
« Se alojar
» Familia e vida privada
- Saude e ambiente
« Prevencéao e segurancga
= Viver em sociedade
« Lazer, turismo e esporte.
« Fiscalizacéo e dinheiro

= Pensao e idosos

A partir destes topicos se desenrolam diversas possibilidades de links, por exemplo:
Lazer, turismo e esporte disponibiliza links sobre:

- Viajar ao estrangeiro: documentos, partir tranquilo, alfandega, destino, assisténcia
de consulado, belga detido no estrangeiro, navegacao prazerosa. Sendo que todos
estes topicos levam a uma pagina onde o tema é abordado com indicagdes do

conteudo dos links a serem disponibilizados.

Os servigos online sdo uma opgao a parte e estdo agrupados de acordo com os
grupos de usuarios, sendo somente 2 para os cidadaos: impostos e eleigdes, 6 tipos de

servigos para empresas e 3 para funcionarios publicos. Pode-se notar que mesmo na
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Europa séo ainda poucas as transagdes de servigos online governamentais através da

rede.

Descrevemos a seguir, atraves de um flowchart, a estrutura de navegagdo de uma
opcao selecionada no Portal, visando demonstrar a abrangéncia dos assuntos tratados
a partir de um unico tema: “Deslocando-se”, e a clareza e objetividade na denominagéo

das categorias.

Podemos verificar no grafico que o assunto ‘deslocamento’ pode abranger diversos
usuarios como: o proprio cidadao belga residente no pais, o estrangeiro em visita ao
pais, usuarios com necessidades especiais, e outros que tém necessidades especificas

como: obter uma carteira de motorista, comprar um veiculo para deslocar-se, etc.



Belgium — Estrutura de navegacéao

CIDADAO

Deslocando-se

Familia e Vida Privada

—lﬂ'ransporte individual

T

Viver em Sociedade

Transporte comunitario

Pensao e idosos

Paraplégicos

Trabalhar

Saude e Ambiente

Lazer, turismo e esporte

Se alojar

Prevencéo e Seguranga

Fiscalizagao e dinheiro

Figura 23: Fluxograma da Estrutura de navegacéao

CARTEIRA DE MOTORISTA

Como obter, Categorias, 1°. Carteira
(1%. permisséo)
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Carteira Internacional

Renovagéo, Exame médico

DOCUMENTAGAO DE REGISTRO

Documentos necessarios, Solicitagdo de
registros

Placas, Solicitagdo de transferéncia de
registro

REVENDER UM VEICULO

Procedimentos, Taxas

COMPRAR UM VEICULO

Comprar de particular, de revendedora

Comprar novo, usado

Comprar no exterior

CIRCULAGAO COTIDIANA

Documentacgéao

Carteira de motorista, taxas,
combustiveis

POR VIAS NAVEGAVEIS

\ 4

Qual é a
documentacao
necessaria para
circular com um
veiculo na Bélgica?

Residente na Bélgica

Nao residente — placa
estrangeira

N&o residente — placa
temporaria

A 4

Resposta I
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Pontuacgao
Quadro 9: Pontuacao do Portal da Bélgica

Visibilidade do status +2
Compatibilidade da interface e o 0
mundo real

Consisténcia e padroes +1
Estética, design minimalista +2
Conteudo informacional +1
Estruturagdo logica +1
TOTAL +7

Média alcangada pelo Portal: + 1,16

1
[\
1
s
+
[\

|

estabelece novo parametro

\

N

© o
ey u—
8] n
‘S 8]
© )
n )
o
AT

c

satisfaz e surpreend

satisfaz com dificuldade —

Figura 24: Média Portal da Bélgica

O site demonstrou satisfazer todos os critérios estabelecidos nesta analise, estando
um pouco acima da opcdo: “safisfaz e surpreende”. Alcancou esta posicao
principalmente pela maneira como foram tratados os aspectos relativos a estruturacao,
navegacao, sua sinalizagao e o design minimalista simples e esteticamente agradavel e

funcional.
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5.6 Demonstracao de site com conteudo dinamico
Portal da Prefeitura de Sao Paulo

http://www.prefeitura.sp.gov.br/
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Figura 25: Homepage da Prefeitura de Sao Paulo

5.6.1 Caracteristicas

O Portal da Prefeitura do Estado de Sao Paulo disponibiliza informacgdes e servigos

dos 6rgaos municipais. A proposta deste site € reunir de forma padronizada e dinamica
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todos os assuntos de interesse do cidadao paulistano visando dar unidade a todos os

servicos municipais.

Este Portal foi construido instituindo-se normas e diretrizes, por parte da Secretaria
de Comunicacéao e Informagao Social do Estado, 6rgao responsavel pela geréncia geral
do Portal, que visam preservar as definicdbes de layout, cores, navegabilidade, critérios
de conteudo, entre outros. Consta, inclusive neste site, documento com as orientagdes
para hospedagem das paginas e sites no Portal, que vao desde a definigdo da URL,
orientagdes sobre a elaboragao de conteudos, a arquitetura da informagao, a tecnologia
utilizada, seguranca, etc. Identifica-se desta forma o planejamento e envolvimento sério

do poder publico na elaboracdo de um Portal voltado as necessidades reais do cidadéo.

O layout foi definido para abrigar conteudo dindmico que pode ser atualizado pelo
proprio 6rgéo responsavel pela informagao. Este tipo de pagina requer a construgao de
aplicativos em linguagens de programacao especiais que possibilitam enviar dados
(textos e imagens) para o servidor para compor paginas com layout pré-estabelecido.
Este recurso é bastante util e favorece a manutengdo de grande quantidade de
conteudo, possibilitando a distribuicdo desta responsabilidade entre varios 6rgaos e ao

mesmo tempo mantendo inalterado os layouts e demais elementos da pagina.

O layout basico é composto por areas bem distintas, existindo duas definicées: uma
para a pagina principal de cada assunto, igual a homepage, diagramada de forma a
comportar imagens ilustrativa sobre o principal assunto tratado e as outras areas da
regiao central, servindo para inclusdo de chamadas de destaque. O restante da tela é
composto pelos menus. Quando o conteudo € aberto fora desta diagramagao basica, é

incluida a barra superior de menus e o link para voltar a homepage do Portal.

De uma forma geral o site favorece a usabilidade, devido principalmente ao layout
fixo que se mantém invariavel em quase todas as paginas, facilitando a compreensao
por parte do usuario. Porém existem ainda alguns termos utilizados nos textos que
podem ser revistos, e que fogem a linguagem natural utilizada pelos usuario, tais como:

palavra-chave, municipes, instrumento de gestdo, alimento com sujidades,
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estabelecimento varejista, etc, todos eles encontrados na pagina do SAC. ou seja,
Servico de Atendimento ao Cidaddo. Alguns textos também ainda ndo seguem a
formatagdo recomendada para web, sendo longos contendo termos técnicos,
legislagdes e informagdes muito especificas a um determinado publico. Talvez fosse
mais interessante disponibiliza-las através de hipertextos, cabendo ao usuario

interessado na informacgao seguir os links para aprofundar-se mais no assunto.

CANAL nzrslruu. sn CIDADANL cIAs Péglna interna-
Servicos e Reclamacoes
LSP f servigos - LayOUt divididoem 3
e colunas: coluna
Plantas Online
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deminiche menu principal,

- 20 VIA - TAXA DO LIXO DESTAQUE

TP ORI Imposto sobre servicos de qualquer
- CONSULTA DEBITO IPTU natureza - ISS
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_ BIBLIDTECAS/ CATALOGO Saiba quais as condicfies gerais para

cadastrar microempresas e autdnomos, Parcerias
= “‘DANN como se inscrever no CCM e calcular o implementam a Coluna Central (em
- CERTIDAD NEGATIVA walor do imposto, A tabela de Cadigos de informatizagdo dos .
~ ¢ODICO DA TFE Servico também estd disponivel no partal procedimentos para Clnza eSCUrO) para (0]
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projetos ConteUdO e
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Figura 26: Layout de pagina interna do Portal da prefeitura

Layout dividido em 3 colunas: coluna esquerda para o menu principal, coluna central
(em cinza escuro) para o conteudo e ilustracdo e coluna direita para propaganda de

conteudos.
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5.7 Portal da Empresa Brasil Telecom - Site da iniciativa privada

http://www.brasiltelecom.com.br

& BrasilTelecom

F Dagul s diasie, guass gus & plging midel do site saje sdapitade 8o mau padil

Figura 27: Homepage do Brasil Telecom

O exame do site da Brasil Telecom podera servir para verificar como a iniciativa
privada vem oferecendo seus servigcos e prestando atendimento aos seus usuarios
através da internet. Permite também identificar tendéncias na estruturacdo da

informacéo, no layout das paginas, e nos diversos recursos que disponibiliza.

Na homepage pode-se identificar a segmentacdo da informagdo de acordo com as
caracteristicas dos usuarios que atende: o cidaddo comum (sua casa), profissionais

liberais, pequenas empresa, grandes empresas e governo.

Permite a customizacao do site através da selecdo do usuario, possibilitando desta
forma, que o usario determine qual serda a homepage do site sempre que este for

acessado.
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Figura 28: Pagina inicial da opgéo “Sua casa”

Recursos que o site oferece como diferencial: utiliza multimidia para fornecer ajuda
na navegacgao do site, possibilita a inscricdo no banco de curriculos para trabalhar na
empresa, permite o cadastramento através de senhas para um atendimento
individualizado com acesso a dados confidenciais, pagamento online, possibilidade de
detalhamento da conta telefébnica com varias opcdes de visualizagcdo e comparagao
com meses anteriores, etc. Pode-se verficar que as empresas estdo cada vez mais em
busca de solucbes, oferecendo servigcos e informagdes que facilitam a vida dos

usuarios.

5.8 Conclusao da analise

O design das interfaces na web tem sofrido uma rapida evolugao, juntamente com a
tecnologia que possibilita este acesso remoto e a interacdo do usuario com a
multimidia. Quando a internet era ainda uma novidade, e ndo se percebia a sua real
utilidade, o usuario se mostrava satisfeito com sites construidos com poucos recursos
de textos, depois vieram as paginas adicionadas de imagens, animacgdes, logotipos que

giravam, textos que piscavam, foi a época do deslumbramento, tanto para os projetistas
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como para usuarios. Hoje, porém o usuario tem outras necessidades e outra
percepg¢ao. Tornou-se mais exigente e segundo Nielsen, estd mais dirigido a execugao

de tarefas, ndo pode, portanto perder tempo desvendando as interfaces.

A percepcao da importancia e do valor desta nova midia torna-se mais visivel em
sites da iniciativa privada e, conforme observado na analise, em sites internacionais.
Identifica-se a preocupagao dos projetistas, em atender de forma satisfatoria o cidadéo,
fornecendo um amplo leque de informagdes de forma pré-ativa, que venham a fazer
parte das necessidades futuras dos usuarios e que contribuem para reforgar a intencao
do governo em criar um Portal voltado preferencialmente as necessidades do cidadao
considerando sua forma de viver e de pensar. Pode-se constatar também a grande
diferenca no acervo de conteudos existentes, sobre os mais variados temas nos sites
estrangeiros em comparagao ao brasileiro, ressaltando desta forma a necessidade

urgente de elaborar e difundir conteudos proprios para a internet.

Séao percebidas as atencgdes dispensadas aos usuarios considerando que nem todos
sdo experts em informatica, oferecem descricdes simples que o guiam usuario na
resolucado de problemas ou na obtencao de informagdes ou servigos. Através dos links
e conteudos como: politica de privacidade, responsaveis pela informagéo, perguntas
mais frequentes, usuarios com necessidades especiais, ajuda, mapa do site,
demonstram a transparéncia do governo para com os cidaddos e a preocupagao em
tornar-lhes possivel, a partir de varios recursos, o encontro e acesso a informacao

independente de suas caracteristicas fisicas e cognitivas.

Mesmo um pequeno texto de boas vindas com uma breve descricdo sobre as
fungdes e recursos do site ja demonstram o tratamento diferenciado dispensado aos
cidadaos, fazendo-os sentir que o governo se preocupa com eles e que eles séo o
motivo pelo qual o Portal foi construido. Da mesma forma dispensa especial atencao
aos estrangeiros e/ou habitantes do pais que tém um segundo idioma, oferecendo

opgdes para a sua selecgao.
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A forma como classificam e rotulam as informagdes torna mais acessivel ao usuario,
demonstrando uma nova maneira de disponibiliza-las, voltadas para a sua forma de
pensar e agir e nado mais refletindo a organizagdo do Estado ou segmentando-os em
varios sites de 6rgédos do Governo. No caso da Bélgica, todos os assuntos foram
reunidos em um unico Portal sendo disponibilizados links externos somente para a

complementacao das informagdes ou execugao final dos servigos.

Esta analise permitiu ressaltar, deixando evidente de como a arquitetura da
informacao, a sua estruturagao, agrupamento e denominagao das categorias podem ser
o diferencial entre, o usuario encontrar ou ndo aquilo que deseja, e a forma como ele

realiza suas tarefas, de forma eficaz e eficiente, ou nao.

Pode-se identificar também uma tendéncia na estruturacdo da informacdo e
planejamento das interfaces, sendo estas projetadas de forma orientada aos diversos
tipos de usuarios, permitindo uma classificacdo ldgica, diminuindo a carga
informacional. Esta nova forma mostrou-se mais eficaz, contribuindo para que o usuario
possa identificar com mais seguranga e rapidez o assunto e a informagdo que

necessita.

O diferencial das interfaces criado pelo design consciente e profissional permite o
acesso facilitado do usuario na execugao de suas tarefas. Um projeto eficiente requer o
cumprimento das etapas de uma metodologia especifica, com definicbes claras dos
objetivos, um planejamento exaustivo na sua estruturagado prevendo principalmente as

necessidades futuras.

Descreve-se a seguir a metodologia para o projeto de interfaces graficas para web,
sendo esta uma mescla da metodologia utilizada no desenvolvimento de interfaces
graficas de softwares, mostrada por Cybis, e da metodologia sugerida por Linch no

desenvolvimento de interfaces para websites.



6 METODOLOGIA PARA O DESENVOLVIMENTO DO PORTAL DE
GOVERNO ELETRONICO

6.1 Contato e definicoes

Antes de se iniciar a execugdo do projeto propriamente, existe uma fase de

planejamento que é feita junto com o cliente para determinar as suas necessidades e

os requisitos para o desenvolvimento do projeto, estando claramente dividido em duas

etapas:

» a primeira delas € a reunido com os parceiros de desenvolvimento (o cliente)

para conhecer suas necessidades, objetivos e recolher o material existente para

o projeto.

» na segunda sao levantados os requisitos para a execugao do projeto, onde é

elaborado um documento sobre o que se pretende fazer e porque, qual o retorno

esperado, a descricdo da tecnologia necessaria, do cronograma, do aporte

financeiro, do pessoal envolvido com as respectivas responsabilidades no

projeto, e as formas de avaliagdo do site. Documentar esta etapa é importante

para ajudar a manter o foco nos objetivos. Estes objetivos devem ser bem

definidos para evitar que outros adicionem assuntos inerentes ao site.

Os objetivos devem ser definidos considerando-se que a concepg¢ao de um sistema

ou produto tem como objetivo ou meta principal “suprir uma necessidade real do

usuario, face a uma situacao-problema ou para lhe trazer um beneficio inédito, até certo

ponto inesperado”. (Cybis, 1997)

Lynch (2002) exemplifica algumas questdes importantes que devem ser respondidas

ao se planejar um site:
» Qual a missédo da organizagao?
» Como o site ira suportar a sua missao?
« Citar 2 ou 3 objetivos do site

« Quem é seu publico primario?
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« Quais as impressdes que vocé gostaria que seu publico tivesse ao visitar seu
site?

» Quais estratégias serdo usadas para atingir seus objetivos?

« Como vocé ira medir o sucesso do seu site?

» Como ser4 feita a manutencgéo?

6.2 Analise

Esta fase € composta pela analise do publico alvo, das suas necessidades, do

material disponivel que ira compor o site e analise dos requisitos do site e da interface.

Conforme destaca Lynch (2002), web sites sdo desenvolvidos por um grupo de
pessoas para encontrar e satisfazer as necessidades de um outro grupo de pessoas.
Contudo, muitas vezes isto ndo ocorre de forma satisfatéria, impedindo que o site
cumpra seu papel. A responsabilidade, nestes casos, recai sobre os projetistas que
negligenciam os levantamentos requeridos nesta fase, priorizando o uso de técnicas e
recursos sofisticados e dispensaveis, que nao contribuem com a performance do site e

estdo longe dos objetivos do usuario.

Para atender as necessidades é preciso conhecé-las e identificar o publico a quem

se pretende atingir.

A - Identificagdo do publico alvo

Segundo Cybis (1997), a identificagdo do publico é feita a partir da “analise da
situagao-problema ou das fungbes propostas para o produto”. Deve-se realizar um
levantamento para identifica-los bem como suas caracteristicas humanas quanto ao
tratamento da informacéao, ou seja, conhecer além daquelas informagdes provenientes
da analise ergondmica do trabalho (idade, sexo, formagao, conhecimentos, estratégias,
etc), também aquelas ligadas as suas habilidades e capacidades cognitivas, conhecer
os modelos mentais caracteristicos do perfil dos visitantes considerando ainda os

novatos e os experts no uso da tecnologia. Pode-se citar como exemplo, no
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atendimento destes usuarios ndo habituados a tecnologia, a utilizacdo de sinalizagao
clara como as chamadas “navegacao por migalhas” que mostram claramente de onde o
usuario veio e onde ele esta, uma vez que os experts conseguem se localizar através
de outros recursos externos ao site como a barra de status do browser e o nome dos

arquivos na barra de endereco.

Deve-se definir ainda se o site ira atender também os usuarios com necessidades

especiais, o que implicaria em seguir certas normas na construgéo e programacao.

Para conhecer o usuario podem ser utilizadas técnicas como: cenografia,
entrevistas, questionarios, observagdes dos usuarios, etc. A cenografia € uma técnica
onde se cria um cenario artificial construindo suposi¢cdes sobre o perfil do usuario e
suas necessidades, e a partir destas definicdes procura-se realizar as tarefas
propostas, identificando onde ele podera ter maior dificuldade. Esta técnica também

pode ser utilizada para validar a eficiéncia do site.(Shiple, 1998)

Segundo Krug (2001, p.25) os projetistas ao criarem um site, supdéem que os
usuarios irdo verificar todas as op¢des na pagina antes de selecionar aquela que julgam
ser a melhor, porém a partir de suas experiéncias nos testes de usabilidade ele pode
verificar que o usuario utiliza a técnica por ele designada ‘satisficiéncia’, ou seja, ele
escolhe aquela opgédo que julga ser a que mais satisfaz ou a mais razoavel. Ainda
segundo o autor, “o usuario esta sempre com pressa; ndo ha grandes problemas em
tentar e errar, comparar as opg¢des pode ndo melhorar nossas chances e adivinhar é
mais divertido”. Estes comportamentos ndo sdo uma regra, dependem da pressa e da

confianga que os usuarios tém nos sites.

B — Analise das necessidades dos usuarios

Nielsen afirma que “o contetido é o foco de atengdo do usuério na web”. E o que ele
primeiro nota, e constitui um dos dois fatores determinantes da usabilidade do site , o
segundo refere-se a “findability”, ou seja a capacidade de encontrar a informagéo

desejada.
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Através do detalhamento dos objetivos do site pode-se levantar as necessidades
dos usuarios. Para Cybis, o “detalhamento dos objetivos e sub-objetivos da tarefa e
como eles se relacionam logicamente, suas principais restricdes e as estratégias para

lidar com elas” levam ao reconhecimento das necessidades do usuario.

Nesta etapa também podem ser desenvolvidos mapas mentais com os usuario para

identificagdo das suas necessidades de informacgéo.

C - Analise do material para o contetudo
Esta fase inclui: recolhimento e analise do material com verificagdo do estado em
que se encontram os textos, fotos, audio, video, banco de dados, etc, providenciando,

se necessario, os ajustes e corregdes dos mesmos.

D - Identificacdao dos requisitos da interface e do site

Nesta etapa deve-se especificar requisitos como: a quais browsers o site devera dar
suporte, definir a resolugao, se a conexao do usuario é feita via modem ou banda larga.
Definir os softwares de desenvolvimento, se havera necessidade de instalacéo de plug-
ins, de programacgdes dinamicas, de javascripts, folhas de estilo, senhas de seguranga,
se havera recursos como ‘chat’, féruns, enquetes, entre outros. Além disto sao
identificados os requisitos funcionais e nao funcionais e restricdes sobre seu

desempenho, segurancga, equipamentos, etc

Neste momento também pode ser escolhido o dominio e feito o registro do site nos

Orgaos responsaveis.

6.1.3 — Arquitetura da Informacao

Nesta fase sio feitos os detalhamentos de todo o conteudo, definindo-se a estrutura

organizacional do site e a sua navegacgao. Determina-se a relevancia das informacdes

recolhidas, a ordem de prioridade, a hierarquia e a midia mais adequada. Define-se
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como Os usuarios irdo navegar, deslocar-se de um lugar a outro sem se perder,
podendo nesta etapa valer-se novamente de mapas mentais para projetar as agdes do

usuario.

A partir do esbogo da sua estrutura € recomendavel a construcdo de pequenos
protétipos de partes do site para testes de navegagao e para o projeto da interface do
usuario. Estes testes permitem verificar o comportamento da navegacdo entre o
conteudo e os menus e avaliar como o design da interface suporta o design da

informacao. Este protétipo ndo necessita ser complexo ou elaborado.

Esta etapa deve ser representada por um grafico (flowchart) para melhor

visualizagao da estrutura e navegacao.

6.1.4 — Design das interfaces do site

Nesta fase se define o projeto grafico do site e as idéias ganham formas, o projeto
adquire o “look and fell’. Definem-se os layouts, as cores, os grids, as metaforas e
outros elementos de audio e video. Durante esta fase também sdo elaborados as
programacgoes, o projeto e alimentagdo da base de dados e do motor de busca dando

inicio a fase final.

Algumas tarefas que devem ser cumpridas ao final desta etapa:
« Especificagdes de design grafico para todos os tipos de paginas
« Design para templates que facilitam a criagdo de novas paginas
» Cabecalhos e rodapés, logotipos, botdes, fundos
» Detalhamento de componentes de paginas com exemplos finais de paginas
chaves
« Padrdes graficos de manuais para sites grandes e complexos
» Modelos de programagéo HTML
« llustragdes e fotografias

» Funcionalidades e componentes logicos:
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« Javascript, scripts, Java applets
« Base de dados, tabelas e programacéo, protétipos de interagbes

= Motor de busca desenhado e testado

6.1.5 — Construcao do site

Neste estagio de maturidade, apds a aprovagao da navegagao, da arquitetura bem
detalhada e de todos os componentes satisfeitos, as paginas s&o construidas e
preenchidas com o conteudo definitivo. Apds o projeto refinado, com o site construido, a

base de dados e a programacéo funcionando inicia-se a fase de testes beta.

Inicialmente os testes devem ser feitos por pessoas que ndo participaram no
desenvolvimento do site. Devem utiliza-lo para detectar erros na digitagcéo,
programacao, navegacao e fazer uma critica geral. Posteriormente o site deve passar

por testes de usabilidade com o usuario real.

Somente depois de realizados os testes, feitas todas as correcdes o site € publicado

e liberado ao publico.

6.1.6 Marketing

Para a divulgagao do site entre os potenciais usuarios, a metodologia descrita por
Lynch (2002) prevé a fase de publicidade. Sugere que ela seja feita através de revistas,
jornais, radio, televisdo e mala direta . Além disto recomenda que a URL do site seja
incluida na papelaria da empresa (cartdes de visita, papel de carta, etc) e esteja
presente nas areas de maior trafego da empresa como bibliotecas, centro de

treinamento, quiosques, etc.

6.1.7 Avaliacao e manutencéo
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Depois do site publicado e disponibilizado ao publico é necessario que seja recolhida
constantemente informacdes sobre o fluxo de visitantes, através do provedor que o
hospeda. Estes relatorios disponibilizam informagdes sobre: quantas vezes as paginas
foram acessadas, quais tiveram maior solicitagao, qual a versao mais utilizada, de onde

vem os leitores (posi¢ao geografica), etc.

Estes dados servem para medir o sucesso do site., devendo ser armazenados para
analise de longo prazo, servem como orientagdo para adicionar ou alterar categorias de

informacao ou conteudo ao site.
Esta manutengdo deve ser constante, devendo ser designado um responsavel pela
sua atualizagcdo. Um site desatualizado corre o risco de perder audiéncia requerendo o

dobro de esforgo para atrai-los novamente.

Grafico das Etapas da Metodologia

INSTITUICAO USUARIO
Identificagao do Avaliagao e
Publico Alvo Manutencgao
Necessidades Marketina

do usuario

Organizagao
da informagao

Design
interfaces

Publicacao

Construgao
do site e testes
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Figura 29: Grafico da Metodologia de desenvolvimento de sites

O grafico das etapas da metodologia demonstra os passos a serem seguidos na
construcdo de um site. Conforme pode-se observar a sua construgcdo requer um
trabalho continuo, iniciando-se pela predisposicao da instituicdo em oferecer ao usuario
a prestagcado de um servigo ou informacao de qualidade. A metodologia inicia-se com a
identificagdo do publico alvo e finaliza com a manutencéo e avaliagédo do site, sendo
nesta etapa avaliados os resultados do projeto e, através do feedback com os usuarios
identificadas novas necessidades que fazem reiniciar todo o processo de

desenvolvimento.

6.2.1 Referéncias para o projeto do Modelo

Como nao é possivel seguir todas as etapas da metodologia para a construgao do
Modelo serdo utilizadas informacdes obtidas pela internet que possam servir de
orientacdo na sua estruturacdo. Estas informagdes consistem em pesquisas que
permitem identificar o perfil do usuario de internet no Brasil e informagdes/servigos

identificadas através da analise dos diversos Portais e na bibliografia consultada.

Para o desenvolvimento do Modelo para o Portal Eletrénico do Governo do Estado
de Santa Catarina 0 nosso cliente sera o proprio Estado e devera ser representado por
uma pessoa com poder de decisdo e influéncia nos diversos 6rgaos da administragcéo
publica, que acompanhe a realizagcdo e tenha responsabilidade na aprovacgao final do

projeto.
1. Identificagao do publico alvo
Vemos como publico alvo para o Portal do Governo os préprios cidadaos que ele

atende em suas reparticoes, as empresas, os funcionarios publicos e o proprio governo

(integrantes do governo). Para conhecer mais detalhadamente as caracteristicas do
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publico em geral destacamos a pesquisa realizada pelo IBOPE sobre o perfil do usuario
brasileiro.
No Brasil existem aproximadamente 2,5 milhdes de internautas, no mundo estima-se

que existam mais de 100 milhdes. E dificil precisar estas informagdes pois no Brasil a

cada 10 contas de acesso a internet, 6 sdo divididas por 2 pessoas ou mais.

Escolaridade | 42% 2°. grau 26% superior 9% poés-graduagdo | 7% primario
Sexo 71% homens 29% Mulheres
Frequéncia 44% 20% 31% 5%
uso da +de 1 xp/semana |uma x por dia varias x por semana | varias X p/ més
internet
Faixa etaria 26,5% 38% 19,8% 15,7%

até 19 anos 20 a 29 anos 30 a 39 anos 40 anos ou mais
Perfil 35% 35% 3% 27%
Ocupacional trabalha trabalha/estuda outros estuda
Tempo méido | 14% 20% 36% 29%
diario de uso | mais de 3hs entre 2e 3 hs até 1 hora até 30 minutos
da internet
Uso da 40% navegagao 34% email 8% bate papo 11% baixar 7% outros
internet software
Renda familiar | 37% 14% 5% 13% 31%

20 a 50 salarios + de 50 salarios até 5 salarios 5a10sal. 10 a 20 sal
Posigéo 6% 12% 13% 39% 30%
profissional empresario executivo conta propria empregado ndo ocupado
Fontes de 66% 17% 10% 1% 6%
endereco através da internet | imprensa amigos televisao outros
(links)
Estado civil 64% solteiro 31% casado 5% outros
N. usuarios/ | 31% 31% 17% 8% 13%
computador um dois trés quatro cinco ou +

Fonte: IBOPE

Quadro 10: Perfil do Internauta Brasileiro — 2003




Média do perfil (considerando 1a. e 2a. posic¢des):

1. Posigao 2. Posicao
INSTRUCAO 2°. GRAU SUPERIOR
SEXO MASCULINO
FREQUUENCIA DE USO 1 VEZ POR SEMANA 1 VEZ POR DIA
IDADE DE 20 A 29 ANOS ATE 19 ANOS

OCUPACAO TRABALHA TRABALHA E ESTUDA
TEMPO DE USO ATE 1 HORA ATE 30 MINUTOS
USO — FINALIDADE NAVEGAR E-MAIL

RENDA FAMILIAR 20 A 50 SALARIOS 10 A 20 SALARIOS
POSICAO PROFISSIONAL EMPREGADO NAO OCUPADO
FONTES DE ENDERECO PARA | INTERNET IMPRENSA

LINKS

ESTADO CIVIL SOLTEIRO

NUMERO DE USUARIOS POR 1 2

COMPUTADOR

Quadro 11: Média do perfil do usuario da internet

Portanto, o perfil do usuario de Internet tem as seguintes caracteristicas:
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- bom nivel escolar, alta renda familiar, € jovem e na sua maioria do sexo masculino.

Segundo as pesquisas a maior parte dos usuarios de internet pertencem as classes

A e B. Este quadro tende no futuro a se alterar, principalmente com o crescente

interesse por parte do governo em promover a inclusdo digital da populagdo de baixa

renda. E necessario, portanto se antecipar as futuras necessidades de prover

informacdes e servigcos para este novo publico complexo e diversificado, tanto no que

se refere as suas habilidades no uso da informatica quanto no seu aspecto cognitivo

6.3 Analise das necessidades dos usuarios

A construcdo de um Portal do Governo foge a regra por ndo ter como estabelecido

um cliente que aponte as necessidades do seu usuario, nem mesmo determine o
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conteudo que este devera dispor. Estes requisitos deverdo ser levantados pelos
projetistas e responsaveis pelo Portal e muitas vezes sugerindo conteudos baseados
em sua propria experiéncia com o uso da internet na busca de servigos e informacgdes

publicas.

Identificar as necessidades de informacdo de toda a populacdo de um Estado
realmente ndo deve ser uma tarefa facil. Quando comegamos a pensar nas diferengas
individuais de cada um que compde o conjunto dos nossos usuarios identificamos um
amontoado de informacbes desconexas por exemplo: a dona de casa quer sobre o
atendimento em postos de saude, o estudante quer conhecer os cursos oferecidos nas
escolas publicas, o turista a balneabilidade das praias, o funcionario publico quer o

nome do secretario, € assim seguem inumeras outras necessidades.

Estas necessidades podem ser levantadas através de pesquisas diretas com o
cidaddo ou através da analise dos diversos sites da administracdo publica estadual,
identificando os servigos/informagdes que podem ser aproveitados e os que devem ser
refeitos. Este benchmarking dos sites € uma ferramenta util para verificar a oferta de

informacdes e servigcos que possam servir de exemplo para a construgao do Portal.

Também podem ser identificadas a partir de pesquisas realizadas no préprio balcéo
das reparti¢gdes publicas verificando quais sao os servigos/informagdes solicitados pelos
cidadaos, e em entrevistas com os gerentes destas sec¢des pois em se tratando de um
especialista ele podera fornecer o caminho e/ou os entraves para a obtengcdo das

informacoes

Deve haver uma preocupacdo em atender todas as areas sociais nas quais o
governo participa, fornecer informacgdes de utilidade publica, além de divulgar o Estado
e sua cultura; oferecer ferramentas adequadas que facilitam ao usuario encontrar o que
procura; facilitar o seu acesso aos governantes através de e-mails; fornecer meios que
permitam a avaliagdo da eficiéncia do site e promover a cidadania permitindo a

participagao do usuario na construgao de conteudos de interesse do cidadao.
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A identificagdo e inclusao de novas necessidades sdo uma constante no projeto de
um site, inclusive apds a sua publicacdo e disponibilizagdo ao publico, podendo ser

utilizadas enquetes e sugestdes dadas pelo proprio usuario, através do Portal.



7 MODELO TEORICO

O modelo proposto foi criado tendo como fundamento a abordagem ergondmica
para IHC (Interfaces Humano-Computador), a arquitetura da informagcdo e o
levantamento da situagédo atual do governo eletrbnico no pais destacando-se as suas

qualidades e deficiéncias.

A proposta para o modelo do Portal de Servigos e Informagdes do Governo de Santa
Catarina passa inicialmente pelo reforco da necessidade de elaboragdo de conteudo
proprio, util e que atenda as necessidades dos usuarios. Mesmo que os diversos
orgaos da administragao publica do Estado ja tenham sites na internet, eles nao foram
construidos com esta preocupagao, nem atendem as recomendagdes ergonémicas e
de usabilidade que o projeto requer. Esta constatagado pode ser observada no resultado
da pesquisa realizada pela FIRJAN em 2002, em 26 estados além do Distrito Federal,
que mostra que todos os sites obtiveram baixa pontuacdo em relagdo aos critérios por
eles estabelecidos: quantidade de servigos disponiveis, abrangéncia de assuntos e
usabilidade/design. Também nao tiveram boa avaliagdo os sites governamentais

analisados na pesquisa: “Web sites governamentais, uma esplanada a parte”.

Quanto ao gerenciamento do Portal sugere-se que este seja baseado no Portal da
Prefeitura de Sdo Paulo com defini¢des claras, estipulando-se critérios e normas para
que todos participem.

Foram condensados nestes topicos as principais diretrizes que devem ser

contempladas no design do Modelo:

« determinar claramente o foco: deve ser centrado no cidadao (conforme o
Dicionario do Aurélio, “foco”=ponto de convergéncia)

- determinar como objetivos do Portal: atendimento ao cidadao na
disponibilizagdo de informacdes e servigos prestados pela administragao publica

de forma eficaz, visando a sua completa satisfagao. Digitalizagao de servigos
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e informagdes da administracdo publica. Oferecer servigos e informagodes de
utilidade publica que facilitem a vida do cidadao em geral. Promover um
relacionamento mais eficaz e direto entre o cidadao e os governantes.

« 0 publico alvo é complexo e diversificado tanto ao que se refere as
habilidades com o uso da informatica quanto ao grau de instrugao, faixa etaria e
capacidades cognitivas

« 0 publico em geral desconhece as suas necessidades de informacdo e
servigos

» 0 acesso a internet disponivel ao cidadao, na maioria dos casos ¢é feita através
de modem, com baixa velocidade, utilizando equipamentos tecnologicamente
defasados.

» as interfaces devem ser o mais simples possivel, despidas de artefatos que
distraem, inviabilizam o carregamento das paginas e prejudicam o entendimento,
como animacgdes, imagens irrelevantes, etc.

- a estrutura deve estar focada nas necessidades do usuario e néo refletir a
organizagao do estado

» a estrutura da informacéo deve considerar a forma como o usuario realiza a
tarefa e os problemas que ele tem que resolver

» as metaforas, quando utilizadas, devem fazer parte do mundo cotidiano das
pessoas, de facil entendimento e refletindo a tarefa a ser executada.

= as informagdes devem ser claras, utilizando-se a linguagem dos usuarios

» navegagcao bem sinalizada indicando de onde veio, onde esta e para onde
pode-se ir.

«um portal com grande quantidade de informagdes e servicos deve
necessariamente disponibilizar uma ferramenta de busca através de palavras
chaves e um mapa do site, visando facilitar o acesso mais direto a informacéo.

» 0 Portal deve fornecer meios para a comunicagao direta entre os usuarios € o
poder publico

= 0 site deve descrever o que faz e quais os beneficios no seu uso

« 0 site deve oferecer um “site tour” de como usar os servigos quando estes nao

sdo especialmente 6bvios
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« deve oferecer instrugdes em area especifica para usuarios novatos, que

nunca entraram no site

Quanto ao visual do Portal podem ser utilizadas cores e elementos simbdlicos da
cultura catarinense, desta forma estaremos contribuindo para divulgar o Estado
principalmente por se tratar de um Estado com um perfil turistico de grande demanda

tanto nacional quanto internacional.

Prever ainda, funcionalidades como a customizagao do site, ou seja, estratégias que
permitam captar e armazenar informacgdes sobre o usuario, tais como conteudos mais
acessados, areas de interesse, recursos utilizados, entre outras. Ciente das
preferéncias pessoais dos usuarios e dos conteudos solicitados sera possivel prover
informacgdes e servigos personalizados, ricos em conteudo, aumentando o desempenho

e adaptados as suas reais necessidades.

Esta funcionalidade tem sido observada em varios sites na internet e nos grandes
provedores de conteudo. Ela atende tanto as necessidades dos usuarios finais que
desejam ter acesso instantaneo a conteudo relevante, quanto facilitam a agado dos
provedores de conteudo na busca e elaboragcdo de informagdes com alto valor
agregado para um publico especifico. Sendo essencial deixar claro aos usuarios a

confidencialidade das informacgdes pessoais recolhidas pelo Portal.

7.1 Descricao do Modelo

O modelo proposto foi planejado de forma orientada ao usuario identificado: cidadao,
empresas, servidores publicos e governo. Cada area tem um conteudo especifico, de

acordo com os interesses daquele usuario.

Nos concentramos no atendimento ao cidadao, sugerindo alguns assuntos que
poderiam ser tratados, mais especificamente na area da saude. Para o levantamento
dos tépicos relacionados foi elaborado um mapa mental, incluindo temas de interesse

do cidadao nos quais ha a participagao do governo. (figura 30)
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A partir do mapa mental elaborou-se um fluxograma demonstrando a hierarquia e o

relacionamento entre os itens.

Foi incluida nesta sessdo da pesquisa, a relagao de opgdes oferecidas pelo Portal
de Servicos e Informagdes do Governo (Brasileiro), na area de saude, para que se
possa fazer uma avaliagédo quanto ao atendimento das necessidades do cidad&o. (ver

anexo 2)

Sugere-se que o levantamento das informagdes para o desenvolvimento definitivo
do Portal seja feito a partir de pesquisa nos diversos sites do governo, em entrevistas
com o0s usuarios e principalmente na identificacdo dos servicos e informagdes
demandados nos balcbées de atendimento. Entrevistas aos gerentes das areas podem

também contribuir para a identificagdo do processo na realizacéo das tarefas.

Na definicdo do modelo foram elaborados layouts com as sugestdes levantadas
neste trabalho, estes layouts servem apenas para reunir as informagdes, servigos e
ferramentas de forma a tornar mais clara a sua aplicagao, ndo € nosso objetivo, nesta
pesquisa, o desenvolvimento das interfaces:

Layout 1 — refere-se a homepage do Portal, contendo informagdes sobre o
conteudo, a forma como foi construido e as ferramentas disponiveis: busca, mapa do
site, sala de chat, enquete, etc

Layout 2 — mostra a pagina incial do usuario “cidadao”. Nesta pagina a informagao é
disponibilizada através da opg¢édo “ o que vocé deseja?” — onde podem ser inseridos
conteudos mais acessados -, como segunda opg¢ao os assuntos foram relacionados
através de topicos e como Uultima opg¢ao os assuntos estdo relacionados as
comunidades _ criangas, jovens, estudantes, pais, etc

Layout 3 — mostra uma pagina interna com a navegacao, os links, os responsaveis
pela informacao, a data de atualizacao e a identificacdo dos links externos.

Layout 4 — mostra os servigos online. Sugere-se que estes sejam oferecidos sempre
que possivel dentro do proprio Portal, utilizando sempre o mesmo layout com instru¢des

claras de como proceder.
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8 CONCLUSAO

Desenvolver um Portal de Servigos e Informacgdes, acessivel e verdadeiramente util
aos cidadaos, sO sera possivel quando for disseminada entre os governantes o real
proposito de um governo eletronico, das inumeras contribuicbes que este podera trazer
tanto aos cidadados quanto ao préprio governo e da importancia que o design tem no
desenvolvimento deste projeto. Apesar de ja ter sido identificada esta preocupag¢ao no
poder executivo desde o ano 2000, a percep¢ao atual indica principalmente incertezas

e indefinicdes, sendo esta a razdo que nos levou a desenvolver este trabalho.

Conforme a proposta desta pesquisa, de organizar as informagdes e servigos
publicos de forma a facilitar o acesso e tornar mais eficaz sua utilizacdo pelos cidadaos,
acreditamos que a criagao de um Portal seguindo as recomendagdes do modelo
proposto podera cumprir mais eficientemente esta tarefa. Os aspectos citados no inicio
deste trabalho foram considerados na elaboragdo do modelo chegando-se as seguintes

conclusoes:

- Ao se segmentar as informagdes de acordo com os interesses e necessidades de
um determinado grupo de usuarios criando interfaces mais simples e faceis de usar,
onde néo sera necessario grande esforgo para a sua aprendizagem, 0s usuarios se
sentirdo mais a vontade para utiliza-la mesmo nao sendo um expert em tecnologia e

com experiéncias no uso da internet.

- A preocupagao principal no desenvolvimento de um Portal de governo devera estar
centrada na disponibilizacao de servigos e informacdes de qualidade que possam
promover o bem estar e facilitar a vida do cidadéo. O governo produz e gerencia um
grande volume de informacgdes, sera necessario entretanto garimpar aquelas que
realmente interessam, estruturando-as de uma forma légica com agrupamentos e

hierarquias claras que facilitem a navegacéo intuitiva.
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O desenvolvimento de Portais requer a contribuicdo de profissionais de diversas
areas e a participacdo das autoridades responsaveis pela disponibilizacdo de
informagdes do governo no meio digital, dos cidadaos, empresarios e comunidades que
possam definir suas necessidades de informagdes servindo como guia para o
planejamento e execugdo de projetos que contemplem a diversidade de publico e

permitam conhecer os aspectos cognitivos que interferem na execugao de suas tarefas.

Um Portal que atenda os requisitos descritos nesta pesquisa necessita para seu
projeto e desenvolvimento:
« vontade politica,
« definicdo de regras claras para inclusao de conteudos,
« planejamento para definigdo de layouts com vistas as necessidades futuras,
« investimentos para criagdo de paginas dinamicas e
= principalmente indicagcao de responsaveis que tenham autoridade suficiente para
a administracdo de conflitos, resolugdo de problemas e que abrace a idéia de

forma inequivoca.

Nao se pode esperar contudo, que estas questdes se resolvam por si proprias,
devendo os individuos responsaveis pelo desenvolvimento de Portais governamentais
adotarem uma atitude mais pro-ativa provocando as definicdes necessarias acima

descritas.

No caso especifico de Santa Catarina o 6rgao responsavel por este tipo de atividade
tem sido o CIASC, cujas atribuicbes descritas em seu estatuto prevéem: a
normalizacdo, coordenacao, fiscalizacdo e execugdo das atividades relacionadas a

area.

As condigdes necessarias para o desenvolvimento de um Portal dentro de uma
instituicdo publica, como é o caso do CIASC no Estado de Santa Catarina, e
obedecendo as recomendacdes descritas neste trabalho requerem mudancas internas

adequadas a nova realidade, tais como: redefinicdo dos papéis e atribuicbes dos
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técnicos envolvidos (designers, programadores, analistas, especialistas em Tl). Desta
forma é possivel demonstrar de maneira objetiva e concreta o que pode ser feito,
despertando o interesse do governo e comprovando sua capacidade como 6rgao

responsavel pela execugédo desta modalidade de projeto.

Quanto aos aspectos relacionados ao design, tratados na pesquisa, entende-se que
o estabelecimento de regras muitas vezes impostas pelo estagio da tecnologia ou
determinadas pela busca da usabilidade dos sistemas informacionais nédo devem servir
para inibir a criatividade. Através da histéria podemos certificar o sucesso de grandes
obras de arte, na pintura, escultura e literatura que foram realizadas em momentos

dificeis, enfrentando dificuldades e limitagées de recursos. (Araujo, 2003)

Deve-se considerar que o design € uma area onde a experimentacdo de novas
formas de expressao faz parte da busca pela solugdo de problemas ou inovagdo no
projeto, sendo uma forma de experimentar os limites desta nova midia, tornando muitas
vezes dificil aceitar e cumprir as inumeras regras, critérios e recomendacgdes surgidas
para o desenvolvimento de interfaces. Conforme Medeiros (2002), os designers estao
sempre “projetando, desenvolvendo e até experimentando os limites das chamadas
“‘novas midias”. O que ira determinar até onde é possivel inovar e infringir regras sera o

préprio usuario, suas caracteristicas, necessidades e preferéncias.

Algumas recomendacdes criadas em favor da usabilidade geram discussdes entre
designers e engenheiros/especialistas em usabilidade, muitos acreditam que elas
limitam o desenvolvimento do projeto. Porém para tudo existem regras, desde a criagao
de um simples papel de carta que deve ter o tamanho dimensionado para ser utilizado
em impressoras A4 e caber em envelopes com dimensdes padronizadas até o projeto
de produtos que devem obedecer a normas de seguranga, de producdo, de
aproveitamento de materiais, entre outros. Porém as regras existem para ser cumpridas

e algumas vezes infringidas, € preciso saber como e porque infringi-las.
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Os engenheiros alegam que os designers tém a tendéncia de negligenciar a
usabilidade em favor da estética. A usabilidade apregoa a simplicidade das interfaces
considerando que os usuarios sdo extremamente orientados a tarefas e que nao
toleram obstrugdes entre eles e seus objetivos na navegacdo do site. Isto pode ser
observado nos testes de usabilidade para verificar a performance do usuario, onde séo
medidos o tempo de realizagao das tarefas estipuladas, a taxa de erros e a satisfagcao
do usuario em realiza-las. Este € o retorno de uma discussdo iniciada pelo
funcionalismo com o surgimento da Bauhaus, tendo encontrado um campo fértil em
acaloradas discussdes na internet, e que pregava a eliminagdo de aderecgos inuteis e

supérfluos dos produtos (incluindo ornamentos ou efeitos ludicos).
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8.1 Propostas para futuras pesquisas

Esta pesquisa permite vislumbrar futuras pesquisas na area, descrevemos a seguir

as seguintes possibilidades:

1. Identidade visual para os icones nos sites de governo

O desenvolvimento de uma iconografia para as areas de atuagao do governo que
possa ser disponibilizada para o uso nos sites da administracdo publica, possibilitando
uma uniformizacdo dos icones e metaforas e contribuindo para uma rapida

identificagdo, assimilagdo e compreenséao por parte do usuario.

2. Implementagao de um sistema informacional inteligente

Para atender uma demanda a longo prazo, sugere-se a realizagdo de pesquisas na
area das multiplas inteligéncias. Criando-se mecanismos que identifiquem as
caracteristicas perceptivas do usuario, relacionadas ao tipo de inteligéncia mais
desenvolvida, possibilitando desta maneira, disponibilizar o conteudo dos websites em

uma midia mais adaptada as suas caracteristicas.

3. Implementagao de um sistema informacional inteligente
Um sistema que atue como um especialista identificando palavras que o levem a
inferir possiveis necessidades do usuario reduzindo desta forma a necessidade da

busca, tornando mais rapida e eficaz a realizagao da tarefa.
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ANEXO 1 - Instituicoes Catarinenses que possuem site na internet

SITE INSTITUIGAO:

x

XX X X XXXX

PODER EXECUTIVO

Gabinete da Chefia do Executivo
Casa Militar

Gabinete do Vice-Governador
Procuradoria Geral do Estado

SECRETARIAS DE ESTADO CENTRAIS

Secretaria de Estado da Administracao

Secretaria de Estado da Casa Civil

Secretaria de Estado da Informacao

Secretaria de Estado da Articulacdo Estadual

Secretaria de Estado da Articulacdo Nacional

Secretaria de Estado da Articulacao Internacional

Secretaria de Estado da Fazenda

Secretaria de Estado da Seguranca Publica e Defesa do Cidadao
Secretaria de Estado do Planejamento, Orgamento e Gestéo
Secretaria de Estado da Agricultura e Politica Rural

Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social, Urbano e Meio
Ambiente

Secretaria de Estado da Educacgéo e Inovagao

Secretaria de Estado da Infra-estrutura

Secretaria de Estado da Organizagao do Lazer

Secretaria de Estado da Saude

SECRETARIAS DE ESTADO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Ararangua
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Blumenau
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Brusque
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Cagador
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Campos Novos
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Canoinhas
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Chapeco
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Concoérdia
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Criciuma
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Curitibanos
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Ibirama
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Itajai
Secretaria do Desenvolvimento Regional de ltuporanga
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Jaragua do Sul
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Joagaba
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Joinville
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XXX XXXXXXXX XXX XX XX X XXXX

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Lages

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Laguna

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Mafra

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Maravilha
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Palmitos

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Rio do Sul
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Sao Joaquim
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Sao José
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Sdo Lourengo D Oeste
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Sdo Miguel D"Oeste
Secretaria do Desenvolvimento Regional de Tubarao

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Videira

Secretaria do Desenvolvimento Regional de Xanxeré

SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA, AUTARQUIAS E
FUNDAGCOES

APSFS - Administragao do Porto de S&o Francisco do Sul
BADESC - Agéncia Catarinense de Fomento S.A.

CELESC - Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A.

CEASA - Centrais de Abastecimento do Estado de Santa Catarina
S.A

CIASC - Centro de Informatica e Automagao do Estado de Santa
Catarina S.A.

CASAN - Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento
CODESC - Companhia de Desenvolvimento do Estado de Santa
Catarina

COHAB - Companhia de Habitagao do Estado de Santa Catarina

CIDASC - Companhia Integrada de Desenvolvimento Agricola de SC

DEINFRA - Departamento de Infra-estrutura

DETER - Departamento de Transportes e Terminais

DETRAN - Diretoria Estadual de Transito

EPAGRI - Empresa de Pesquisa Agropecuaria e Extensao Rural de
SC

FCC - Fundagao Catarinense de Cultura

FESPORTE - Fundacgéo Catarinense de Desportos

FCEE - Fundacgéao Catarinense de Educacéo Especial
FUNCITEC - Fundacgao de Ciéncia e Tecnologia

FATMA - Fundacao do Meio Ambiente

IOESC - Imprensa Oficial do Estado de Santa Catarina

IPESC - Instituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina
CEPA - Instituto de Planejamento e Economia Agricola de Santa
Catarina

JUCESC - Junta Comercial do Estado de Santa Catarina
SANTUR - Santa Catarina Turismo S.A.

SCGAS - Companhia de Gas de Santa Catarina

UDESC - Universidade do Estado de Santa Catarina
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X X

X X X X

X X
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PODER LEGISLATIVO
Assembléia Legislativa
Tribunal de Contas

PODER JUDICIARIO

Tribunal de Justica

Tribuna Regional Eleitoral

Ministério Publico - Procuradores Geral da Justica
Procuradoria Geral Junto ao Tribunal de Contas

CONSELHOS ESTADUAIS
Conselho Estadual de Educacéo - CEE / SC
Conselho Estadual de Transito de Santa Catarina - CETRAN / SC

COMITES
Comité Estadual de Tecnologia de Informagao - CETEC
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Anexo 2 — Area de saude do Portal Redegoverno

Informacgdes e servigos oferecidos pelo Portal Redegoverno na area da saude

Sande

Servigos Informages
@ Acesso ao mercado de trocas - espago reservado para o gestor publice interessado em trocar produtos com oWiras
instituigoes ligadas ao Sistema Unico de Saide

@ Apresentacio de videos sobre questbes de saldde com o Dr. Drauzie Varella na série O gque € que eu fago dowutor ?

@ Busca de atos normativos na base de dados PRODASEN

@ Busca de publicagdes na base de dados do Ministério da Satde

@ Busca na galeria de ministros por nome ou periodo

@ Consulta a alimentes dispensados de reqgistrados

@ Consulta a alimentos registrados

@ Consulta a cadastro de unidades hemoterapicas (com senhal

@ Consulta a cosméticos registrados

@ Consulta a creditos - dados disponiveis do Sistema de Informagies Hospitalares do SUS - SIH/SUS
@ Consulta a empresas autorizadas a funcionar
@ Consulta a empresas com autorizagio de funcionamento de farmacias e drogarias

@ Consulta a empresas com autorizagiio especial de funcionamento
@ Consulta a fabricantes de agrotoxicos

@ Consulta a medicamentos
@ Consulta a produtos para saude registrados

@ Consulta a saneantes reqistrados
@ Formulirio para esclarecimento de diwidas referentes aos sistemas do DATASUS

@ Guia de ambulatorios de acordo com a ade federativa

@ Guia de hospitais de acordo com a unidade federativa

@ Indicadores e dados basicos municipais - sele¢io por estado

@ Lista dos medicamentos genéricos




@ Tire suas dividas sobre medicamentos genericos

Infermacies

—+ Aarotdxicos

-+ Alimentos

=+ Arrecadagiio

=+ Base de dades em saiide

=+ Biblioteca virtual

—+ Cosméticos, higiene e perfume

—+ Cuidados com a sade

—+ Dados sebre satde
= Educagiio em saide
=+ Epidemiclogia

~ Gestiio da saude

- Imunizagio

= Infecqio hospitalar

-+ Informagées em saide
-+ Informagées institucionais

= Informacdes sobre doengas

= Legislagio/atos administrativos

—+ Medicamentos de tipo nio-genérico

—+ Medicamentos genéricos

-+ Hoticias sobre satde
= Pesquisas e educagio em sande

= Planos e sequiros de satde

= Planos. programas e projetos do setor da saide

—+ Produtos de risco

-+ Reqistro de produtos
—+ Salul
= Saneamento

-+ Saneantes

-+ Sangue e hemoderivados

idade ambiental

—+ Satde do trabalhador

=+ Satde indigena

=+ Satide mental

= Sande suplementar

—+ Transplantes de érgios e tecidos

-+ Vacinagio

—+ Vigilincia sanitaria em pertes, aeroportos e fronteiras
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