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Arquitetura da Informacdo, Design de Interacdo, Governo Eletrénico

Este artigo apresenta o resultado de uma pesquisa feita com usuarios do site do Governo do Estado de Santa
Catarina (www.sc.gov.br). A pesquisa teve como objetivo identificar o perfil dos visitantes do site de acordo com
categorias pré-estabelecidas, identificar os assuntos mais buscados, segmentando pelos perfis identificados e medir o
grau de satisfacdo utilizando a ferramenta Net Promoter Score. Para a coleta de dados, utilizou-se um questionario
on-line estruturado disponibilizado entre 19 e 29 de janeiro de 2016. Obteve-se 1.407 respostas, com resultados
estatisticamente relevantes em relacdo a amostra. Foi possivel identificar os diversos pdblicos que acessam o site,
entender quais os conteldos mais buscados por cada um destes e seu grau de satisfacdo. Concluiu-se que outros
métodos ergondmicos de avaliagdo, como criacdo de personas, podem ser usadas para complementar a atual
pesquisa bem como chegar a informagdes mais consolidadas.

Information Architecture, Interaction Design, E-government

This article presents the result of a research conducted with visitors from Santa Catarina’s State Website
(www.sc.gov.br). The aim of this research was to: map the user profile of the website visitors according to pre-
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established categories; identify the most seeked topics according to each user profile; and measure the user
satisfaction with the Net Promoter Score tool. The data was gathered by the application of questionnaire form
available from January 19th till 29th of 2016. Statistically relevant results were achieved with 1.407 complete
answers gathered. It was possible to identify diverse profiles from users accessing the website, understand which
were the most searched for content and degree of satisfaction for each profile. Other ergonomic methods of
evaluation, as “persona” creation, can be used to add depth to the current research, as well develop more
consolidated information.

0 projeto de redesign do atual site do Governo do
Estado de Santa Catarina - www.sc.gov.br Na

1 Introducéo criacdo do site atual, langado em 2013, ndo houve
a utilizacdo de uma aplicacdo de métodos

A complexidade dos problemas e a velocidade das  ergondmicos para identificar o perfil de publico e,

mudancas que ocorrem na sociedade hoje, em principalmente, adeqL_Jar a arq_uitetura da

funcao das tecnologias de informagéo e informacéo aos usuarios do site, 0 que se buscou
comunicacdo (TICs), tem levado as organizagdes ~ COITigir no novo projeto, iniciado em 2016 e a ser
publicas e privadas a uma corrida para revisar a lancado em 2017.

forma como se comunicam com seus publicos de )
interesse. Se nas empresas é necessario inovar para  Para este novo projeto, buscou-se adaptar a

sobreviver, no setor publico é necessario inovar abordagem de Goal-directed Design proposta por
para ter representatividade (AGUNE, et al, 2014), ~ C0oper (2007), que af;grma que 0 papel do design
Para garantir essa representatividade é possivel neste processo ¢ o de “prover a verdadeira

usar as novas abordagens de design para as defini¢do do produto, baseado nas necessidades do

plataformas web. Segundo Rover e Galindo (2010) usuario, necessidades do negocio e limitacdes da
tecnologia” (COOPER, 2007) (Figura 1). O autor

..na concepcdo de interfaces digitais para e-  ainda reforga que, nesta abordagem, o designer

Gov _considerando  as  caracteristicas e tampbém possui o papel de pesquisador, pois nesta
necessidades especificas de seus usuarios, ol heci
fazendo com que os cidaddos enquanto usuarios aborc_ia_gem eele qu?m traduz o Con ecimento
nao se distanciem da intencéo da esfera piblica  adquirido em pesquisa em especificacdo de
de promover uma maior interacdo entre o R
. . : - projeto.
contetido informacional e Servigos
disponibilizados pelos e-Gov. Seguir uma
abordagem de Design Centrado no Usuério para P = = ; — Support
desenvolver interfaces digitais para e-Gov pode umers  \ definition ofuser, \ defnition of of behaviors, . development
ser uma forma de eVitar qUe iSSO aconte(}ﬁ. and the and use business, and design structure form, and needs

domain context technical needs and flow content

Figura 1: O processo de Design orientado a objetivos proposto por

Cooper (2007)
Ja € ponto passivo que atuar nessa frente € o Dentro da etapa de pesquisa, o autor explica que
proximo passo na inovagao da comunicagéo em pesquisas de mercado qualitativas e dados

gestao publlca € que as avalla(;oes ergonomicas sao quantitativos de métricas (analytics) trazem

ferramen:[as indicadas para trans_fo,rmf_;lr rep_osnorlos insumos para as etapas qualitativas de pesquisa
de contetdo em plataformas amigaveis e difusores  om usuarios (Figura 2).

mais eficientes de informacéao ao grande puablico.
(PREECE, 2002).

O questionério detalhado e interpretado neste
artigo foi uma das metodologias aplicadas durante
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Figura 2: a relag8o entre pesquisa quantitativa e
qualitativa na Pesquisa em Design Centrado em
Objetivos (COOPER, 2014)

Com o intuito de gerar dados quantitativos para
uma posterior pesquisa qualitativa, um
questionario foi aplicado aos visitantes do site
WWW.SC.gov.br, com o intuito de:

e identificar os diversos publicos que visitam

o site;
e identificar os conteldos de maior interesse;
e medir a satisfagdo dos visitantes

O questionério foi elaborado a partir de um
planejamento pré-definido, de forma estruturada,
em condicdes controladas, respondendo a
propésitos pré-definidos. A pesquisa utilizou como
instrumento para captura das respostas a
ferramenta Hotjar, o que a transforma em uma
observacao sistematica indireta, apoiando-se no
uso desse objeto para registrar as informacGes
(BARBETTA, 2015).

De acordo com Lemos et al (2004) “...as interfaces
dos web sites de prefeituras e estados tém por tarefa
facilitar o acesso a uma audiéncia por demais
heterogénea, englobando cidaddos com caracteristicas
sociais, economicas e culturais diversas”. Nao
cabendo a esta avaliagdo ergondmica a criagdo de
prototipos ou validacdo da arquitetura da
informacdo vigente, mas sim, através de andlise do
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questionario extrair informagdes relevantes para
gerar conceituagles possiveis e orientagdes para
producdo de um novo site ou melhoria no site
atual.

2. Desenvolvimento

2.1 Método de pesquisa para identificacdo de
publico e necessidades

A populacdo de interesse do questionério foi
restringida pela limitacdo geogréfica de
concentracdo dos individuos: moradores do Estado
de Santa Catarina - considerado genérico e
abrangente, pois 0 Governo atende a sociedade
catarinense de uma maneira geral em suas diversas
necessidades. Requisitando dos articulistas que o
questionario fosse elaborado com extrema cautela.

Dentro desse recorte foi possivel delimitar uma
amostragem aleatdria para todos os internautas
considerados, sendo estes a populacéo de interesse
neste estudo (BARBETTA, 2015). Partindo dessa
conceituacgdo, foram selecionadas pessoas que
acessaram o site no periodo e voluntariamente
contribuiram com o questionario.

Essa generalizagdo dos respondentes pode ser
considerado o primeiro desafio para aplicacdo do
questionario - ndo saber para quem perguntar - e,
simultaneamente, se transforma numa
oportunidade para identificar os clusters
interessados e possiveis para adaptacdo das
grandes areas do site. Tendo em maos 0s objetivos
das analises claramente definidos:

a) Criar recomendacdes para melhorias na
funcionalidade de um site governamental
tornando-o mais adequado as necessidades
dos usuarios e focado numa arquitetura de
informacéo melhorada.

Dessa forma foi possivel delimitar duas grandes
variaveis que podem ser estratificadas pelo
guestionario:
b) Identificar os perfis de publico
interessados na comunicacao do governo
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€,
c) Definir entre esses publicos quais
informac®es de principal interesse.

Com o intuito de definir o nivel de confianga dos
resultados diante do nimero de entrevistas, foi
retro calculado tal valor pela formula do tamanho
amostral (TRIOLA, 2008; SAURO & LEWIS,
2012).

B p(1—p)Z°N
TN D+ Z%(l-p)

onde:

n: Tamanho da amostra, neste caso igual ao
namero de pessoas que responderam a pesquisa —
1407 para a primeira questdo, 884 para a segunda e
736 para a terceira questdo;

p: Proporgdo esperada de cada escolha de cada
uma das opcGes de resposta possivel, neste caso
igual a 0,125 para a primeira questdo, igual 0,167
para a segunda € igual a 0,091 para a terceira
questao;

Z: Valor tabelado da distribuicdo normal para
determinar o nivel de confianca. O valor de Z é
uma forma de expressar, de modo padronizado, a
posicao relativa de uma observacdo no interior de
uma distribuicéo;

N: Tamanho da populacéo, neste caso igual ao
namero de pessoas que Vvisitaram o site - 36.984;

&: Tamanho do intervalo de confiangca (margem
de erro) (0,01).2.2 Construcao do questionario

"Para garantir altas taxas de respostas e
evitar resultados enganosos, mantenha seu
questionario curto e garanta que suas
perguntas estdo bem escritas e faceis de
serem respondidas.”" (NIELSEN, 2004)

Durante a construcdo do questionario, uma das
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grandes preocupacdes dos pesquisadores era a de
maximizar o nimero de respostas obtidas. Para tal
foram utilizados questionarios estruturados, onde
as perguntas sao devidamente formuladas e cuida-
se para ndo fugir a elas e as respostas sdo de
multipla escolha (BONI & QUARESMA, 2005).

O questionério criado apresentou somente trés
perguntas:

1. A primeira buscava identificar o perfil dos
visitantes do site. Inicialmente a
classificagdo de publicos disponiveis no
site www.pertodevoce.sc.gov.br foram
usados como referéncias. Além de um
levantamento com a equipe de assessoria
de imprensa que apresentou o publico
“imprensa” como relevante.

2. Assegunda tinha por objetivo conhecer 0s
tipos de contetidos mais buscados pelos
usuarios no site. As opgoes de resposta
foram definidas com base nos tipos de
contetdos existentes nos sites a serem
redesenhados.

3. A Ultima pergunta avaliava o nivel de
satisfacdo dos visitantes do site. Conforme
sugerido por Nielsen (2004), a ferramenta
utilizada para medicgéo de satisfagdo neste
questionario foi a Net Promoter Score.

Uma sessao de pré-teste com quatro pessoas foi
conduzida para validar a redacéo das perguntas e
garantir que tanto as perguntas quanto as sugestoes
de respostas estavam claras e podiam ser
facilmente compreendidas. Ndo foi necessario
corrigir a redacdo de nenhum item. Ao final as
perguntas feitas aos usuarios foram:
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a) “Com qual perfil abaixo VOC& mais se
identifica?”

b)  “O que vocé esta buscando no site?”

C) “Como foi sua experiéncia ao usar o
site?”

Quadro 1: Redacdo final das perguntas do questionario

As opcBes de resposta serdo apresentadas nos itens
seguintes do artigo junto com a analise de
resultados.

2.3 Aplicacdo do questionario

O questionario foi aplicado utilizando-se o Hotjar
(www.hotjar.com), uma ferramenta especifica
para coleta e analise de questionarios online.
Optou-se por essa ferramenta em funcdo de outras
analises que também seriam feitas por ela.

O questionario era de preenchimento voluntério e
andnimo, com perguntas fechadas de mdltipla
escolha. Ao comecar a rolar a pagina inicial do
site, uma pequena caixa surgia no canto inferior da
tela mostrando o questionario. O questionario ficou
disponivel para recebimento de respostas entre 0s
dias 19/01/2016 e 29/01/2016 (Figura 3).
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Figura 3: Captura de tela mostrando como o formulario
foi apresentado aos respondentes. Fonte: autores.
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Nas proximas etapas foram apresentadas as
perguntas fechadas e categorizadas.

3 Anélise das respostas

3.1 Perfil dos respondentes

Durante os 11 dias em que esteve no ar, foram
coletadas 1.407 respostas para a primeira pergunta,
884 respostas para a segunda e 736 respostas para
a terceira , dentre um universo amostral de 36.984
pessoas que visitaram o site durante este periodo.

O publico mais alcangado pelo questionario e
interessado em responder as perguntas foram, nas
duas primeiras posicdes, pessoas que se
identificaram como funcionarios publicos (32%)
e estudantes (28%). O publico jornalista com
11% de respondes ficou na 42 posicao (Figura 4).
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Gréfico 1: Representacdo da porcentagem de
respondentes de cada publico da pesquisa

Quanto ao expressivo numero de estudantes é
possivel considerar que sdo pesquisadores em
busca de informagdes relativas ao governo e ao
estado de Santa Catarina, que procuram no
principal site do Governo um direcionamento para
busca de dados sobre o estado.

Para o universo amostral de respondentes da
pergunta “a” foi possivel atingir um nivel de
significancia de 87,70%, considerando uma
margem de erro de 1% e uma probabilidade de
escolha de cada alternativa igual a 0,125. Ou seja,
a resposta obtida reflete a expectativa de

aproximadamente 90% dos visitantes do site.

3.2 Interesses por publico

Apos a identificagdo da quantidade de

respondentes por tipo de publico, foi possivel, por
meio da pergunta “b” do questionario, identificar
entre uma gama pré-estabelecida de op¢des, quais
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sd0 0s conteldos que buscavam ou esperavam
encontrar no site avaliado. Também é relevante
argumentar que os tipos de publicos elencados para
essa pesquisa ndo podem ser desdobrados em
personas e nem considerados como tal para uma
possivel segmentacdo das areas do canal de
internet, pois foram criadas com base em
esteredtipos e ndo em objetivos e comportamentos.
(COOPER et. al., 2007).

Apesar dessa limitacdo, os publicos levantados
apresentam informacdes valiosas sobre o perfil de
busca por informac&o e oferece linhas gerais para
direcionamento de melhorias pontuais na
arquitetura da informacé&o do site, ou, um ponto de
partida para construcdo de um portal totalmente
remodelado com base em pesquisa ergonémica e
design de interagédo.

Na tabela é possivel verificar de forma abrangente
quais os conteldos mais esperados ou buscados
pelos pesquisados. Dentro de uma gama controlada
de opcOes (Tabela 1).

Na Tabela 2 relaciona-se os perfis de acesso do site
com os contelidos de interesse, 0 que nos permite
chegar a conclusdes bastante interessantes. A
primeira delas é que muitos estudantes buscam o
site do Governo do Estado pelos mais diversos
motivos. Uma pesquisa analitica pode identificar
se esse publico chega ao site por buscadores,
procurando termos que os fazem chegar ao portal
oficial do governo do estado.
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Dapios sobre_ ~Santa Catarina (Cultura, 2.94%
turismo, regides, economia...)
I,nfqrmagoes sobre 0 Governo e seus 8,82%
Orgdos e secretarias
Legislacdo, decretos e atos 8,82%
Noticias, releases, matérias, 32.35%
pronunciamentos do governo
onrttinldades de, empregos, Concursos, 14.71%
licitagdes ou negécios
Outros. Quais? 17,65%
Servigos do governo estagiual 14.71%
(documentos, taxas, matriculas, etc)

Tabela 1. Total de respostas por tipo de informacéo
buscada.

Ao avaliar as respostas da pergunta “a” foram
encontradas uma série de oportunidades a serem
consideradas. A primeira delas é que grande parte
do publico respondente da pesquisa ndo condiz
com o publico para quem é direcionado o contetdo
atual do site: jornalistas e profissionais de veiculos
de imprensa. Nas areas nobres do site (menu
principal de topo da pagina principal), estdo
destacadas as principais noticias, releases de
imprensa, galeria de fotos para downloads e sala de
imprensa (Figura 5).

Excetuando o publico estudantes poucas pessoas
buscavam dados sobre Santa Catarina, cultura e
turismo, o que pode significar que os respondentes
do questionéarios sdo moradores de Santa Catarina,
gue conhecem o estado relativamente.

Outra avaliacdo que pode ser feita é que
respondentes com uma porcentagem consideravel
de respostas: funcionario de empresa privada
(12%) e empresarios, empreendedores ou
autdnomos (8%) ndo possuem, mesmo que
discretamente, nenhum tipo de contetdo ou
funcionalidade direcionado a esses usuarios.
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Figura 3. Representagdo das grandes éreas do site
representadas no menu principal: Noticias, Servicos,
ADRS, O Governo, Acbes de Governo, Conhega SC e
Contato (print em 26/03/2017)

A maior parte dos publicos que buscam por
Oportunidades de empregos, concursos, licitagdes
ou negacios sdo funcionarios de empresas
privadas. Informacdo que ndo se encontra
disponivel em nenhuma area do site atualmente.

Grande parte do publico - os jornalistas em
destaque, com 85%, esta em busca de Noticias,
releases, matérias, pronunciamentos do governo.
Ou seja, um contelido que ja existe mas que pode
estar com melhor destaque no site.

As opcoes de interesse Servigos do governo
estadual (documentos, taxas, matriculas, etc) sdo
pouco buscadas por todos os publicos em relacdo
as demais, o que pode demonstrar que 0s
catarinenses ndo veem o portal do governo
estadual como uma ferramenta centralizadora de
servico. Ao mesmo tempo, pode simbolizar uma
oportunidade de resgatar esse publico para acessar
0S Servicos e ter acesso as noticias e releases,
contetido mais abundante e atualizado disponivel
hoje.
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Considerando apenas o nimero de respondentes

para a segunda pergunta, o nivel de confianca foi ﬁ 'ﬁ z ﬁ ﬁ EL ﬁ
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Tabela 2: Cruzamento das respostas da Pergunta 2, entre os diversos
perfis de publico e os diversos contetidos disponiveis
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3.3 Indice de satisfacio

O Net Promoter Score é uma popular metodologia
baseada numa Unica pergunta sobre a lealdade e
satisfacdo do consumidor. (REICHHELD, 2003;
NIELSEN, 2004; SAURO & LEWIS, 2012) A
pergunta original ("Qual a probabilidade de vocé
recomendar este produto para um amigo ou
colega?") foi adaptada para o contexto desta
pesquisa. As opcBes de resposta variam de 0 a 10,
e sao agrupadas em 3 segmentos:

e Promotores: respostas de 9 a 10

e Passivos: respostas de 7 a 8

e Detratores: respostas de 0 a 6

Sauro (2012) explica que, ao subtrair o percentual
de detratores pelo percentual de promotores,
descobre-se a pontuacdo liquida de promotores (D
- P = NPS), onde quanto maior o nimero, maior o
indice de lealdade e satisfacdo (mais promotores
gue detratores).

Com base nas 736 respostas obtidas, foi possivel
identificar o indice NPS para cada publico (Figura
6):

Aposentado

Empresirio, empreendedor ou autdnomo
Estudante

Funciondrio de empresa privada
Funciondrio piblico

Jomalista

Oulro

Figura 6: Representagdo grafica do indice NPS de
acordo com cada publico respondente. Fonte: autores

Aqui percebe-se que o Unico publico com

percepg¢do positiva do site sdo Jornalistas, com
NPS de 11%. Todos os demais publicos possuem
percepc¢des neutras ou negativas, especialmente
empresarios e turistas, com -23% e -75%
respectivamente.

O indice NPS geral, considerando todas as
respostas, foi de -3%, o que pode ser considerado
um resultado levemente negativo.

Considerando apenas o nimero de respondentes
para a pergunta “c”, o nivel de confianca foi obtido
de 82,89%. Para tal célculo foi considerado uma
margem de erro de 1% e uma probabilidade de
escolha de cada resposta igual a 0,091. Ou seja, a
resposta obtida representa a expectativa da grande

maioria dos visitantes do site.

No Portal atual é possivel verificar uma
atualizacdo constante de contetido, em texto, fotos,
audios e audiovisuais. Apesar das informacdes
serem produzidas pela assessoria de imprensa, com
foco em conte(ido primario para jornalistas e
profissionais de veiculos de comunicagdo, percebe-
se no questionario que uma boa parcela do publico
“nao jornalista” também busca noticias, releases e
pronunciamentos. 1sso gera uma possibilidade de
manter a frequéncia de contelido, mas com um
direcionamento mais especifico de tom e
linguagem para gerar engajamento e dando maior
visibilidade para algumas éareas, como a TV
Secom, que contempla uma producao continua de
videos para o cidaddo e que ndo esta apresentada
na totalidade no site atual. Podendo estar,
inclusive, em destaque na capa do site que é 0
espacgo onde devem estar apresentados o0s
contetdos mais persuasivos do site.
(RODRIGUES, 2006)

Uma das recomendac®es relevantes em relacéo ao
contetdo, € o retorno sobre a busca de “servigos do
Governo Estadual” (14,71%). O Site vigente ndo
possui uma &rea de servigos, somente um link no
menu principal direcionando o usuario para outro
site governamental - o Perto de VVocé - nesse caso,
recomenda-se que o site integre mais informacdes
de servicos focados no cidadéo.
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5.0 Conclusao

Os cientistas sociais perceberam h& muito tempo
que os comportamentos humanos possuem muitas
varidveis para depender exclusivamente de dados
guantitativos para compreendé-los. (COOPER et.
al., 2007). Por isso, os pesquisadores autores deste
artigo, recomendam que para uma avaliacdo mais
completa e sofisticada, profissionais de design e
usabilidade, utilizem esse artigo como ponto de
partida para futuras analises utilizando outras
técnicas de ergonomia que avaliem aspectos
também relevantes para a reconstrucdo ou melhoria
do portal do Governo do Estado de Santa Catarina.

Ao observar os dados coletados, e iniciar as
proposi¢des de melhorias, esse artigo sugere-se
utilizar o o estudo “Conteudo, Usabilidade e
Funcionalidade: trés dimensdes para a avaliacdo de
portais estaduais de Governo Eletronico na Web”
(2003) de Patricia Montinho Vilella, como
balizador. nele estdo descritas recomendagdes
focadas nesses trés aspectos gerais.

Existem outras recomendacdes para testes é a
elaboracéo de desempenho do site relacionado as
técnicas de SEO, porém seria necessaria aplicacédo
de outras anélises, além do questionario com o
usuario para gerar um diagnostico mais elaborado.

Um item que ndo é explicitado pela pesquisa, mas
certamente faria diferenca em relacéo a navegacao
e utilizacdo do site € pensar na produgdo de uma
versdo mobile. Mesmo tendo sido reformulado em
2013 o www.sc.gov.br ndo possui uma versao
responsiva.

Testes de usabilidade no portal atual e técnicas de
Ergonomia Cognitiva como focus group e
avaliacdo de dados de analytics para sugerir novos
“gaps” na arquitetura da informagdo também estdo
na gama de avaliagdes que podem fazer com que o
site do governo estadual possa finalmente chegar a
um objetivo pragmatico: ajudar a criar um
ambiente adequado as necessidades do usuario.
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