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Conclusoes

8.1

Conclusdes sobre o estudo de caso

Em primeiro lugar, cabe ressaltar que o portal IBGE vem cumprindo bem,
e com qualidade incremental, a sua missdo de disseminar conhecimento sobre o
Pais para os seus cidaddos, disponibilizando volume cada vez maior de dados —
livre e gratuitamente — por meio da rede mundial de computadores. Este esforco
dos profissionais do IBGE tem sido largamente recompensado com o recebimento
de inimeros prémios e o crescimento dos acessos de usudrios que atingiram a
impressionante marca de 10 milhdes de atendimentos anuais.

Tendo objetivado contribuir para o aprimoramento da usabilidade e da
Arquitetura de Informagdo do portal IBGE, o presente estudo focalizou as trés
dimensdes essenciais da pesquisa em Arquitetura de Informacéo, definidas por
ROSENFELD & MORVILLE (2002), a saber: o Contexto, o Conteido e os
Usuérios.

Para chegar a uma primeira aproximacdo do problema, a pesquisa
empregou a técnica das entrevistas de historia oral, conforme descrita por
ALBERTI (2004). A histéria oral permitiu recuperar as informagfes que néo
encontramos documentadas. Foi aplicada com objetivo de levantar dados de uso a
respeito dos canais do portal, seus publicos-alvo, suas tecnologias, seus contelidos
e formatos, seu contexto e um pouco da histéria de sua elaboracdo segundo as
palavras, recordacdes e visdes individuais dos profissionais que participaram
direta ou indiretamente de sua criagdo, producdo e geréncia.

A partir da andlise das entrevistas, foi identificado o consenso de que as
informagbes disponibilizadas pelo IBGE interessam a todos os setores da

sociedade brasileira e a eles se destina. Desse modo, tém como publico-alvo a
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sociedade vista como a totalidade dos seus cidaddos. “Do estudante de ensino
fundamental ao presidente da Republica” O leque do seu publico é bastante
diversificado e passa por 6rgaos de governo (federal, estadual e municipal),
empresas, pesquisadores, jornalistas, estudantes, profissionais liberais e cidadéos
em geral.

Se amissdo do IBGE € aderetratar 0 Pais com informagdes necessarias ao
exercicio da cidadania, a funcéo do seu portal na World Wide Web deve ser a de
democratizar essas informagdes para fortalecer a cidadania. Por isso, segundo as
entrevistas, este portal deve ser voltado para 0 acesso e para a compreensdo de
todos os cidadéos brasileiros.

Entretanto, segundo foi relatado, fatos demonstram que as pessoas nao
conseguem achar o que precisam no portal da Instituicdo, um problema que foi
confirmado posteriormente pelos testes de usabilidade realizados em campo. A
encontrabilidade das informagles estatisticas disponibilizadas pelo porta foi
considerada precaria pelos entrevistados, em vista do grande volume, da
complexidade e da natureza do contetido disseminado. A encontrabilidade € um
problema de estudo no emergente campo da Arquitetura de Informacéo
(MORVILLE, 2005) e um desafio atual devido & explosdo de informagdes na
Internet.

O problema de estudo reforca a visdo de que a era da informagdo tem se
tornado uma explosdo de “ndo-informagéo” — uma explosdo de dados. Estes séo
produzidos em um ritmo que excede as nossas habilidades para encontré-los,
revisa-los e compreendé-los. A crise da sociedade contemporénea espelha a
dificuldade que temos em transformar dados em informacdo, e esta em
conhecimento (WURMAN, 1999). Todos esses desafios tém colocado na ordem
do dia a importancia da Arquitetura de Informacéo e dos estudos da usabilidade
para as organizagdes que precisam fazer uso estratégico da Internet.

Entretanto, conforme o conjunto de entrevistas nos esclareceu, as questdes
relacionadas a Arquitetura de Informacdo e a usabilidade ndo sdo
sistematicamente consideradas, dentro do processo normal de trabalho da equipe
do IBGE. Estas disciplinas do Design ndo estdo presentes em meio as atribuicdes
cotidianas da equipe de designers, que se concentram principalmente na parte

técnica e criativa. Por ndo fazerem parte da metodologia dos projetos, os
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problemas objetivos e tecnoldgicos acabam tendo predominancia e o Design é
feito por intuicdo (feeling), como apontou um dos designers entrevistados.

Desse modo, pode-se supor que — indepedentemente da consciéncia
individual de seus profissionais — a Instituicdo encontrava-se ainda préoxima ao
“nivel zero de maturidade”, segundo a classificacdo de SCHAFFER (2004),
quanto a consciéncia da usabilidade como disciplinaformal do Design.

Ha caréncias de pesquisas aprofundadas ou sistematizadas que envolvam o
estudo do perfil dos usuérios da Web, com reunido de dados concretos a respeito
de seus padrbes e modelos de busca de informagdes. As observacoes realizadas
paraidentificar padrdes de utilizacgo do portal sdo assisteméticas e baseiam-se em
andlises quantitativas dos registros de logs dos computadores servidores, um tipo
de dado que ndo gera conhecimento aprofundado sobre a usabilidade do sistema
nem tampouco uma definicdo precisa dos perfis ergondbmicos que
comprovadamente utilizam o site. Por isso, o IBGE tem trabalhado somente com
0 entendimento intuitivo, baseado no senso comum dos seus profissionais, de que
0s usuarios do seu portal seriam individuos pertencentes a trés categorias.
estudantes, jornalistas e pesquisadores. Estes Ultimos seriam pds-graduandos que
defendem teses de mestrado e doutorado, consultores ou funcionérios de empresas
e governos.

Observou-se que o fluxo de comunicagdo interna da organizacédo —
baseado no paradigma de administracéo tradicional — gera uma Arquitetura de
Informagdo implicita, centrada no modelo de divulgacdo das suas pesquisas. Sua
l6gica reflete os processos de producdo de informacgdes e de sua disseminacdo
para os veicul os de massa. E 0 modelo dos provedores de contetido do IBGE, mas
ndo necessariamente o modelo de busca dos usuérios que acessam o seu portal. E
importante lembrar gue os sites de governo eletrénico (e-Gov) deveriam orientar-
se para as demandas concretas dos cidada@os — entre as quais esta o efetivo acesso
a informagdes e servigos do Estado, baseando-se em seu modelo mental. Desse
modo, o ideal seria que houvesse esquemas alternativos de apresentacéo e
estruturacao dos dados para contemplar outras expectativas de acesso.

Na medida em que a natureza da informagéo estatistica e a forma como é
formatada e apresentada ao publico podem se tornar altamente problematicas, vai
passar a fazer parte do desafio ingtitucional trabalhar a linguagem estatistica de

modo criativo, superando barreiras a sua compreensdo pela populacdo brasileira.
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Apesar do emprego cada vez mais frequente de dados estatisticos pelas empresas,
pelos governos e pelos meios de comunicacdo, observa-se gque existe uma parcela
significativa da populacdo que sofre de “analfabetismo numérico” (innumeracy).
Isso representa um desafio de inclusdo social que certamente adicionara maior
complexidade ao desenvolvimento do portal IBGE, no sentido do cumprimento de
suamissao institucional .

Como outro desafio a ser superado apontou-se, durante as entrevistas, a
ocorréncia de um suposto conservadorismo da Instituicéo, que prefere disseminar
tabelas estatisticas tradicionais e cuidadosamente evita solucbes inovadoras de
Design visual. Foi identificado um receio de que o Design pudesse ser “ofensivo a
seriedade da Instituicdo”.

Em relacdo a acessibilidade, tema caro ao governo eletrénico, pudemos
observar que o enfoque encontrado, até o momento das entrevistas, ainda
representava solucéo parcial, pois ndo focalizava o problema da acessibilidade
como um todo.

Os testes de usabilidade no campo foram técnicas utilizadas para avaliar a
interacdo do usué&rio no seu ambiente de trabalho, moradia ou estudo. Nesta
pesquisa, optamos por aplicar testes a uma amostra de pesqguisadores académicos
de diversas areas de formagdo, em busca de informactes especificas. A coletae o
registro destas observagdes geraram grande conjunto de dados. Sua compilacéo e
andise levaram a formulagdo de critérios heuristicos de usabilidade e de
Arquitetura de Informacao, aplicaveis ao estudo de caso.

Apesar de possuirem um ato nivel educacional, aém de consideravel
experiéncia com computadores e navegacao, apenas 13% dos participantes da
amostra foram bem-sucedidos na primeira tarefa, sendo que nenhum deles foi
bem-sucedido na segunda tarefa. Para 84% dos participantes, encontrar
informacfes estatisticas no portal IBGE foi considerado uma tarefa muito dificil
ou dificil. Os insucessos — que foram causados por desisténcias, erros de resposta
ou expiracdo do tempo — configuraram um resultado geral catastrofico. Os
resultados apresentados evidenciaram a ocorréncia de problemas de usabilidade e
de Arquitetura de Informagdo no portal IBGE, apontando para a possibilidade de
confirmacdo da hipétese de trabal ho.

A partir darevisdo das gravaces em videos, foi identificado um conjunto

preliminar de 441 problemas de usabilidade ou eventos relacionados, utilizados
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como base para a abstracdo de categorias heuristicas. Procurou-se determinar a

causa dos problemas observados, avaliou-se 0 seu impacto individua e

recomendaram-se solugbes para 0 projeto de interfaces e Arquitetura de

Informagdo, consubstanciadas em uma lista de itens para verificagdo, composta

by

por 201 pontos. Esta lista foi vaidada junto a equipe de designers e

desenvolvedores do portal. A consolidagdo das suas respostas apontou para a

evidéncia de que uma parte dos critérios ndo era realmente contemplada.

Apresenta-se, a seguir, a relacdo de problemas de alta prioridade

detectados durante os testes de campo, e que necessitam de corregdo imediata.

Estes problemas foram avaliados com o grau 1 de severidade, ou sga, sdo

emergenciais e impedem a redizacdo de muitas tarefas. Precisam ser

urgentemente corrigidos, conforme as indicacdes a seguir (tabela8.1).

PROBLEMAS EMERGENCIAIS

Critérios
Subcritérios

Pontos de verificagao

Navegabilidade
Facilidade de navegacéo e
operacdo

Problema — Os icones para acesso a continuagao das tabelas de
dados estéo localizados abaixo da linha de scroll das telas e o
usudrio ndo percebe que eles existem.

Solugéo — Em telas com tabelas de dados, posicionar os icones para
a sua continuacao na area visivel da tela.

Problema — O usuario ndo compreende 0s icones para acesso a
continuacao das tabelas de dados.

Solugéo — Os icones para acesso a continuagdo das tabelas devem
apresentar rétulos textuais descritivos de sua funcéo.

Navegabilidade
Contextualizacéo e
relacionamento de
informaces

Problema — Em tabelas de dados, o usuério confunde o ano ou
periodo a que os dados se referem, pois ndo percebe a informacéo.

Solucéo — Nos titulos de tabelas, deve-se mencionar com maior
destaque visual o ano ou periodo a que os dados se referem.

Nota — Este ponto de verificagdo também se relaciona aos critérios de
reducdo da carga de trabalho e de prevengao de erros.

Reducdo da carga de
trabalho

Concisao, clareza e
organizagéo

Problema — A ordem de apresentacdo dos dados em planilhas n&o
faz sentido do ponto de vista do usuario.

Solugéo — A apresentagdo dos dados nas tabelas deve ser ordenada
por localizacéo, ordem alfabética, linha do tempo, categoria, ou
hierarquia.

Nota — Este ponto de verificagdo também se relaciona ao critério de atengdo
em areas especificas.

Problema — Os textos de introducdo sobre as pesquisas do IBGE
ndo auxiliam o usuario a identificar, com antecedéncia, o tipo de
dados ali disponibilizados.

Solugéo — Os textos de introdugdo devem apresentar informacgdes
claras e concisas sobre o tipo de dados, seus formatos e usos.
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Prevencédo de erros

Problema — Os dados mais atuais de cada pesquisa ndo séo
apresentados primeiro, o que induz o usuario ao erro.

Solugéo — Apresentar os dados em ordem cronoldgica, com 0s mais
atuais em primeiro lugar.

Problema — Os icones de navegac¢édo do portal IBGE ndo sao
facilmente compreendidos.

Solucédo — Redesenhar o sistema de icones de navegacéo do portal
IBGE.

Problema — Nao existe nimero suficiente de ajudas ou tutoriais para
orientar como o usudrio deve utilizar o site e se orientar.

Solugéo — Utilizar sistemas de navegacao suplementares (mapas,
guias e indices).

Problema — Os inputs de dados ndo sdo independentes de
maiusculas, minusculas, acento, cedilhas, plural.

Solucdo — Tornar os inputs flexiveis aos erros de digitagdo dos
usuarios.

Atencdo em é&reas
especificas
Sistemas de busca

Problema — As ferramentas de busca do portal IBGE néo estdo
integradas entre si e indexam o contetido de modo fragmentado.

Solugdo — Selecionar uma ferramenta de busca integrada com
interface de configuracao adequada.

Problema — O sistema de busca néo é flexivel quanto aos termos
utilizados pelos usuarios.

Solucdo — Tornar a busca flexivel quanto a termos equivalentes,
sindnimos, termos mais amplos e mais especificos.

Problema — As buscas mais comuns ndo produzem resultados
relevantes.

Solucdo — Programar os resultados da busca com base nas
palavras-chave mais comuns dos usuarios registradas nos arquivos
de logs.

Atencdo em é&reas
especificas
Formatos especificos,
downloads e FTP

Problema - Links para planilhas para download ndo séo
acompanhados de descri¢Bes precisas a respeito dos dados e
fazem o usuério perder muito tempo baixando o que nao lhe
interessa.

Solugéo - Links para download devem ter descricdes concisas
sobre o tipo, 0 assunto, a abrangéncia, o tamanho e o0 uso especifico
da planilha.

Tabela 8.1 — Problemas de alta prioridade para correc&o no portal IBGE.

Observou-se que 0s navegantes esperavam acessar a informagéo do IBGE

partindo de um tema mais geral para um mais especifico. A metafora geografica

também representou forte referéncia mental (do nivel do pais para os estados,

municipios e bairros). Entretanto, o portal ndo refletiu essas expectativas. A

dissonancia pode chegar ao proprio conceito do portal, que se baseia fortemente

na apresentacdo das publicagbes impressas editadas pela Instituicéo.

A partir das observacOes dos testes de campo e da revisdo de literatura

sobre Arquitetura de Informagdo, sugere-se que o portal IBGE passe a adotar

novas formas de organizar e estruturar a sua informagdo, de modo a facilitar o
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acesso dos dados aos pesquisadores que ndo estdo familiarizados com 0s homes,
terminologias ou as metodologias de suas pesquisas. Prover diferentes dimensdes
de acesso a informacdo pode ajudar a lidar com os desafios da sua organizacéo.
Um processo cuidadoso de categorizacdo da informagdo possibilita que os
USUarios encontrem o que procuram intuitivamente, sem serem obrigados a parar e
pensar em como navegar. Taxonomias alternativas devem ser apresentadas logo
na primeira pagina facilitando a busca segundo: temas, localizacdo geogréfica,
publicos-alvo, eventos da vida e titul os das pesquisas. Utilizar mdltiplas formas de
classificagdo é uma solucéo que fornece ao usuério diferentes modos de encontrar
informagdes. Para facilitar a construgdo de um modelo mental, as taxonomias
devem estar visualmente separadas e com tratamento diferenciado.

A partir de consultas a tesauros e vocabulérios, e de pesguisas com
usuarios, sugere-se que a consisténcia do sistema de rotulacdo seja garantida
quanto a estilo, apresentacdo, sintaxe, granularidade, completude e linguagem do
usuério. O sistema de rotulacdo, também, deve evitar o emprego de jargbes
internos da organizagao, por exemplo, a sigla SIDRA. Segundo um professor de
economia, de uma universidade publica, que participou dos testes de campo, isto
“éigua a sigla de estatal. Antigamente era assim: vocé entrava numa estatal e
tinhaDIPLOC, DIPLIC, DIPLUC".

Os testes e arevisdo da literatura nos aertaram para o fato de que atencéo
especia deve ser dispensada aos mecanismos de busca. Segundo ROSENFELD &
MORVILLE (2002), os sites de institui¢des publicas se desenvolvem de modo
fragmentado, formando silos de informag&o, com diversas unidades de negécio ou
departamentos produzindo contelido sem padronizacdo nem metadados. Nestes
casos, um sistema de busca integrado podera gjudar a indexar os contetidos de
modo transdepartamental para torna-los acessiveis. Além do redesenho gréfico
das interfaces da busca, registros contendo metadados podem ser criados para
representar cada documento e ser armazenados juntamente com os documentos
originais, em uma base de dados. Assim, os resultados tenderdo a se tornar mais
ateis.

Quanto ao Design gréfico, cabe questionar a opcéo estética pelo estilo
visual de “portal”, inspirado em sites famosos, como UOL, IG e AOL. Segundo
foi observado, por meio dos testes de usabilidade, a estética de portal levou a uma

grande aglutinacdo de rotulos, links e itens de informagdo na primeira pagina — o


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410920/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410920/CA

295

gue é interpretado, por considerdvel parte dos usuérios, como “poluicdo visual”.
Este impacto inicia é negativo e pode gerar um desestimulo a navegacdo. Cabe,
portanto, aos designers graficos perguntarem-se: seria 0 estilo de “porta”
realmente adequado ou representaria apenas a tentacdo de seguir um modismo
estético? Nao seriamelhor desenvolver uma home page mais limpa?

Além disso, observa-se que, como importante instituicéo de pesguisas do
Estado, o IBGE pode avancar mais no que tange a utilizacdo da Internet, para
além de um mero papel de canal de disponibilizacdo de publicagdes convertidas
em formato digital. Considerando que estamos em processo de superacéo do
modelo tradicional da sociedade de comunicacdo centralizada e de massa, a
Instituicdo deve se preparar para futuros desafios relacionados a emergéncia da
sociedade da informacéo e do conhecimento, e garantir o efetivo didlogo online
com a sociedade. Essa abertura a sociedade é fundamental, pois “ndo € mais
admissivel que profissionais estatisticos se coloquem na posicdo de number
freaks, fechados em mundo préprio” (EUROPEAN COMMUNITIES, 2002).

Isto podera significar 0 primeiro passo no que concerne a criacdo e ao
desenvolvimento de novas linguagens para interacdo com os seus publicos. Desse
modo, além das linguagens técnica, jornalistica e pedagdgica, hoje existentes no
IBGE, uma quarta linguagem precisara ser concebida para facilitar a apresentacéo
de informacfes ao cidadéo e garantir a sua compreensdo. A linguagem do usuério.
A informacdo edtatistica deve, portanto, desenvolver novas formas de
apresentacdo e associar graficos, tipografia, movimento, som e interatividade para
se tornar mais compreensivel e mais utilizavel. No modelo da disponibilizacéo de
informacdes, coloca-se 0 dado online a disposicéo do especialista. Na verdadeira
comunicacdo, trabalha-se com a utilizacdo e a apropriagcdo desse dado pelo
cidaddo. Um novo enfoque de comunicacdo devera pressupor a interagdo com o

usuario — vista de modo complexo, contextualizado e abrangente.
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8.2

Conclusdes sobre o projeto de e-Gov

O governo eletrénico (e-Gov) é um conceito novo gue significa muito
mais do que a simples idéa de um governo informatizado. Este conceito implicaa
reinvencao do Estado e representa a utopia de um governo aberto e &gil, capaz de
empregar as tecnologias de informagdo e comunicagao para ampliar a cidadania, a
transparéncia e a participacdo dos cidaddos. No Brasil, os desafios passam pela
dificuldade de inclusdo sociodigital e pela necessidade de transformacdes
profundas na estrutura burocrética do setor publico.

Se a Internet é considerada um veiculo catalissdor de mudancas na
comunicagdo, coordenacdo e controle dos governos, estariam dadas hoje as
condicOes para alteracdes na organizacdo do Estado, por meio de mudancgas que
desafiariam os fundamentos da sua administragcdo. A proposta do e-Gov
apresentaria potencial para revolucionar as relagbes entre Estado, cidadéos,
empresas e 0s diversos atores envolvidos com a esfera publica. Com a Internet, os
servigos podem ser integrados e redefinidos, sobrepondo-se alégica tradicional de
fronteiras entre 6rgéos e departamentos, pois a informagédo pode ser reorganizada
de acordo com as necessidades e eventos da vida do usuério. Na prética, porém,
observa-se que — apesar do alto poder de transformacdo — a Internet € influenciada
pelas instituicdes existentes e pela forma como estdo organizadas, o que
estabel ece limites e impde restricdes sobre 0 modo como deve ser utilizada a rede
no setor publico.

A abordagem da Teoria das OrganizagOes representa o ponto de partida
para balizar as discussdes. As estruturas organizacionais da maioria das agéncias
de governos ndo séo capazes de apoiar aplicacbes de e-Gov nem conectar o
Estado com o seu publico. Impactos transformadores tém sido pouco notados, na
prética, pois as rotinas burocraticas sdo extremamente resistentes a mudancas.
Como observou FOUNTAIN (2002), as organizactes evoluem tecnol ogicamente
sem aterar as suas préticas e por isso se apropriam das tecnologias de maneira
subdtima.

Nesse caso, seria importante que os profissionais que atuam diretamente
com a tecnologia no governo (incluindo ai designers de interfaces e arquitetos de

informagdo) possam ser capazes de direcionar 0 seu olhar critico para os multiplos
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aspectos inter-relacionados de seu trabalho. Vivemos um periodo em que, cada
vez mais, esses profissionais, por meio de concursos publicos, estdo sendo
chamados a integrar a burocracia do Estado e a contribuir, dentro dos seus campos
de atuacéo, para uma efetiva mudanga. Nesse contexto, estes profissionais néo
devem se furtar a exercer o0 seu papel transformador. Existem diversas diretrizes
normativas e recomendagdes nacionais e internacionais para 0 projeto e a
administracdo de sites de e-governo, respeitando-se parametros universais de
acessibilidade, Arquitetura de Informagdo, transparéncia e usabilidade. A
aplicacdo pertinente desses principios pode orientar a criacdo e a manutencéo de
portais que permanecam focados nas necessidades dos cidadéos, em vez de se
congtituirem em instrumentos simplesmente publicitarios ou de marketing.
Observa-se que os métodos da Arquitetura de Informacdo e do Design
centrado no usuario podem contribuir significativamente em todas as fases de
desenvolvimento e implantagcdo de programas de e-Gov, a saber: fase 1 — a
presenca na Web; fase 2 — interacdo com o usuario; fase 3 — transagdes e servicos,
e fase 4 — redefinicdo dos servicos do Estado. Com visdo, este trabalho
identificou as principais direcdes e praticas do e-Gov — associando-as a critérios
heuristicos do estudo de caso — e mostra como cada uma pode ser apoiada pelos
métodos e técnicas da Arquitetura de Informacdo e do Design centrado no

usuario:

1 — Universalizacdo e inclusdo — Esta diretriz defende que a inclusdo
digital deve ser tratada como politica de e-Gov. Os sites do governo devem
priorizar a prestacdo de servicos para as classes C, D e E. Os métodos da
usabilidade e da Arquitetura de Informagdo podem apoiar esta diretriz na
medida em que se preocupam em tornar acessiveis e encontraveis todas as
informagdes, por meio da pesquisa do modelo mental do usuario e da
descoberta de estruturas que garantem a organizagdo adequada, de tal
forma que os leitores possam encontrar 0 que lhes interessa. Neste
trabalho, o critério heuristico de compatibilidade com o modelo mental do

usudrio se relaciona com esta diretriz.

2 — Publico-alvo e segmentacéo — O e-Gov deve ser estruturado de acordo
com o publico-alvo. Os sistemas existentes devem ampliar funcionalidades

com base nas demandas dos cidaddos. Os métodos da usabilidade e da
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Arquitetura de Informacdo podem apoiar esta diretriz a medida que
organizam a informacdo e customizam contelidos para diferentes
audiéncias, quebrando o site em minissites. Nesta pesquisa, 0 critério
heuristico de adaptabilidade e flexibilidade se relaciona com esta diretriz.

3 — Eventos da vida — Os portais governamentais devem ser estruturados
segundo os eventos da vida dos cidadaos (tirar a carteira de identidade, dar
entrada no seguro desemprego, se cadastrar como artesdo etc.). A
Arquitetura de Informacdo apdia esta diretriz e prevé que a informagdo
deve ser organizada com base em agrupamentos l6gicos destinados a
atender a categorias de necessidades dos usuarios. Organiza o conteido
por tarefas, objetivos ou processos de prioridade para os usuarios, em sites
transacionais. Nesta pesquisa, o critério de compatibilidade com o modelo
mental do usuério também se relaciona com esta diretriz.

4 — Compreensibilidade — O e-Gov deve tornar a informagao
compreensivel a todos, ampliar e democratizar a circulacdo de
informagdes. Os métodos da usabilidade e da Arquitetura de Informacéo
apGiam esta diretriz na medida em que consideram que a informagéo é
aquilo gque nos leva a compreensdo e defende o0 emprego de terminologia
centrada no usuério como base para o sistema de rotulacdo dos sites. Nesta
pesquisa, O critério heuristico de concisdo, clareza e organizacdo se

rel aciona com esta diretriz, entre outros.

5 — Participacéo — O e-Gov visa criar um cana de comunicagdo governo-
sociedade e permitir a participacdo e a interatividade. Os métodos da
usabilidade e da Arquitetura de Informagdo prevéem a participacéo do
cidaddo durante o processo de Design (user centered Design). O teste de
usabilidade é o processo de aprender a partir dos cidadaos, observando-os
durante a utilizagdo. A técnica dos testes de campo se relaciona,

parcialmente, com adiretriz.

6 — Qualidade e usabilidade — Os sites do governo devem ser criados
obedecendo a padrdes de qualidade, estrutura e programagao visual. Os
métodos da usabilidade e da Arquitetura de Informacdo apbiam esta

diretriz, pois consideram a cultura, visdo de mundo e o impacto da
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satisfacdo subjetiva do usudrio. A estética pode incentivar o0 usuario,
criando predisposicdo ao sucesso da interacdo. O Design pode associar
imagens, tipografia, movimento, som, musica e interatividade a
informagdo. Nesta pesguisa, os critérios heuristicos de navegabilidade e de

reducéo da carga de trabalho se relacionam com esta diretriz.

7 —Integracdo de sites— As iniciativas de e-Gov devem integrar diferentes
esferas de governos para a prestacdo de servicos. Os métodos da
usabilidade e da Arquitetura de Informacdo trabalham para evitar sites
fragmentados por silos de informagédo, pois indexam contetidos de modo
transdepartamental para torna-los acessiveis. Nesta pesquisa, 0s critérios
heuristicos de sistemas de busca e de homogeneidade e coeréncia se
relacionam com esta diretriz.

8 — Software livre — O e-Gov brasileiro deve priorizar solucdes, programas
e servicos baseados em padrdes abertos e multiplataforma. Os métodos da
usabilidade podem apoiar indiretamente esta diretriz & medida que podem
gudar as interfaces de sistemas de codigo livre a acancarem melhor
facilidade de aprendizado e de uso. Nesta pesquisa, o critério heuristico de
formatos especificos, download e FTP se relaciona com esta diretriz.

Acrescente-se que, ho contexto das organizaces, € preciso que surjam
sempre vozes “evangelizadoras’ capazes de sensibilizar as principais liderancas
para que compreendam e patrocinem a institucionalizacéo da usabilidade. Esse
processo envolvera necessariamente mudancas fundamentais em diversas
direces.

Segundo SCHAFFER (2004), uma profunda mudanca filosofica precisard
ocorrer em direcdo ao desenvolvimento de tecnologias centradas no usuério, pois
a maioria das empresas estd focada na geracdo de meras funcionalidades.
Trabalham a partir de demandas de executivos, de departamentos de marketing ou
de vendas. Outra mudanca essencial devera ser no modelo mental da equipe que
trabalha diretamente com a tecnologia. Esta equipe precisara deixar de privilegiar
0 desenvolvimento de sistemas “avancados’ ou “da moda’ para criar ferramentas

simples, praticas e usavels. Em seguida, a maneira de pensar a gestdo devera
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mudar, pois precisaremos comecar a aprender como mensurar 0 sucesso de um
site ndo em termos de registros de logs, mas de satisfacdo dos seus usuarios.

Por Ultimo, a equipe de Design devera mudar seu proprio paradigma.
Precisard desenvolver projetos a partir de um processo iterativo (prototipar-testar-
redesenhar) e, paraisso, as organizacoes devem desenvolver a cultura de suporte a

este tipo de metodol ogia.

8.3
Considerac0es finais

O objetivo desta pesquisa foi contribuir para o aprimoramento do portal
IBGE e, de modo geral, do governo eletronico, levando em consideracéo questoes
préticas relacionadas & usabilidade e Arquitetura de Informacdo. Nossos objetivos
também foram relacionar recomendacfes de usabilidade e Arquitetura de
Informacéo as diretrizes para portais de e-Gov, com énfase na transparéncia
informacional e na inclusdo digital; e fazer uma contribuicdo para a linha de
pesquisa de Ergonomia e Usabilidade de Interfaces Humano-Computador, do
programa de pos-graduacdo em Design da PUC-Rio. Acreditamos que esses
objetivos tenham sido atingidos.

A hipGtese que orientou este trabalho supbs que a Arquitetura de
Informagdo do porta IBGE ndo espelhava as expectativas dos usudrios e
dificultava 0 acesso de pesguisadores e de cidaddos comuns, estando fora de
sintonia com os principios do e-Gov. As informaces coletadas apontaram no
sentido da possibilidade de comprovacdo desta hipétese dentro do recorte
temporal e dos limites académicos desta pesquisa.

Nota-se que o resultado do estudo reforgou a visdo do arquiteto Richard S.
Wurman de que a era da informagado tem sido, na pratica, uma explosio de “nao-
informacdo”. A crise associada ao problema do information overload espelha a
dificuldade da nossa sociedade em transformar dados em informacéo e esta em
conhecimento. O desafio evidencia a importancia da Arquitetura de Informagéo e
dos estudos de usabilidade como atividades fundamentais para as empresas que

precisam fazer uso estratégico da Internet em seus model os de negdcios.
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Quanto as técnicas da pesquisa, a histéria oral foi utilizada com o objetivo
de levantar dados bésicos a respeito do estudo de caso e foi considerada adequada,
pois permitiu recuperar informactes que ndo haviam sido documentadas. Podera
ser empregada, com esta finalidade, em outros estudos ou em outras organi zacoes.

Quanto ao método dos testes de campo, observou-se que nele estuda-se 0
ambiente de uso — onde o usuario trabalha ou vive — com as suas interrupcdes e
distracdes, 0 que pode ser considerado uma vantagem deste tipo de pesquisa.
Puderam-se observar interferéncias tipicas dos estudos de campo. As fontes de
dispersdo incluiram: nivel de ruido, toques de celulares, presenca de estudantes ou
professores, interferéncias de colegas de trabalho ou de familiares, problemas de
conexdo a Internet etc. A técnica dos testes de campo foi avaliada por cada
participante, tendo despertado um grande interesse e tendo sido aprovada, com
algumas restricbes quanto ao fato de ter ssido um pouco cansativa. No gera, o
método foi considerado vaido pelos pesguisadores participantes e um modelo
aplicavel aoutras pesquisas.

Este trabalho ndo pretendeu esgotar todas as questdes envolvidas no
problema e aponta para a possibilidade de continuidade futura de sua linha de
investigagdo. Com relagdo ao estudo de caso, pesquisas adicionais podem
procurar conhecer o comportamento especifico de busca de informag&o de outros
segmentos do publico-alvo como jornalistas, criancas, adolescentes e usuérios
avancados de ferramentas estatisticas. Neste caso, deve haver um estudo
aprofundado da usabilidade das interfaces dos bancos de dados estatisticos. Outra
pesquisa adicional poderia testar intensamente as interfaces do mecanismo de
busca por palavras-chave.

No que tange a questdo mais ampla das politicas do e-Gov e de suas
interfaces com a sociedade, um tOpico que merece investigacdo adiciona é a
questdo da institucionalizagéo da usabilidade nas organizacdes do Estado. Seria
adequado pensar em definir parémetros para um modelo normativo da usabilidade
(aexemplo do eeMAG, o0 modelo existente para a acessibilidade)?

Além disso, questbes mais abrangentes e profundas, que procuram
relacionar Design, Tecnologia e Pensamento, foram apenas vislumbradas durante
0 presente estudo. Caberia investigar com maior rigor e compreensdo, mais
adiante, como os temas ligados a tecnocracia (governo por uma elite de

tecnologistas e cientistas), as manifestagdes da racionalidade humana (formal,
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instrumental, dialética, transcendental etc.), a tradicdo critica, a sociologia e a
filosofia da tecnologia podem nos auxiliar a desenhar uma visio
fundamentadamente critica do Design de interfaces e da Arquitetura de
Informacéo — ja que amaior parte da literatura existente sobre o tema é superficia

e provém de tecnologistas.

Para finalizar, gostaria de sublinhar que este trabalho visou apresentar um
olhar do Design sobre 0 modo como a tecnologia de informagdo esta sendo
absorvida, na pratica, no contexto das organizagdes e seu impacto real, a partir de
um estudo de caso emblemético para a sociedade brasileira.

A presente tese advoga no sentido da acdo transformadora que
determinados profissionais — como 0 designer, 0 ergonomista e 0 arquiteto de
informagcdo — podem desempenhar no interior das organizagbes do Estado e
aponta para a importancia do seu papel. Ao deslocar o foco dos seus projetos do
sistema técnico para o ser humano, esses profissionais podem ter uma atuacéo
transformadora e uma contribuicdo concreta a oferecer a dinamica de mudanca
das organizacdes, além do ambito especifico de interfaces humano-tecnologia —
colaborando para a consolidacdo de instituicdes publicas mais eficientes e para

uma sociedade mais inclusiva
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