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Objetivo e Justificativa do Estudo

A TerraForum elaborou um projeto de pesquisa que visa colaborar com os esforgos do governo municipal em
melhorar a sua interagdo com os usudrios de Internet do Brasil. O resultado deste trabalho é a aplicagdo da
Metodologia BASE 100 © da TerraForum para a analise da usabilidade dos sitios das Prefeituras Municipais das
capitais do Nordeste do Pais:

e Aracaju
e Jodo Pessoa

e Fortaleza

e Maceid
e Natal

e Recife

e Salvador
e S3o Luis

e Teresina

A Internet cada vez mais se revela um instrumento essencial para que os varios niveis de governo melhorem a
prestacdo de servicos e a disponibilizagdo de informagdes aos cidadaos. A adogdo da Internet pelos brasileiros para
a realizagdo de servicos que antes demandavam o deslocamento para locais fisicos é algo notdvel e tornou-se
objeto de estudo entre pesquisadores de Internet do mundo todo. O melhor exemplo vem do Governo Federal,

com a macica utilizacdo da Internet para a elaboragdo e acerto de contas com a Receita Federal.

A utilizacdo da Internet como ferramenta e meio de comunica¢do, além de abrir novos horizontes as estruturas

governamentais, traz grandes beneficios para ambos os lados:

Facilita a vida do cidad&o na busca por informacdes e servicos;

e  Gera economia de custos para os cofres publicos (e, em ultima instancia, para os préprios cidadaos);

e Abre um canal importante de comunicagdo com o cidadao, podendo estender os beneficios e identificar

demandas;

e Com dados ja em formato digital, o processamento é mais eficiente, rapido e possibilita obter e fornecer

novas informag&es por meio da analise e do cruzamento destes dados;

o Agiliza a atualizagdo das informagdes, garantindo um servigo de maior credibilidade ao cidad3o.
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Porém, para que isso acontega, é de fundamental importancia que os sitios sejam faceis de utilizar e eficazes
naquilo que se propdem — prestar servicos e fornecer informagGes aos seus publicos. A frustragdo do usuario ao ndo
ter uma boa experiéncia de uso resulta em insatisfacdo e abandono dessa valiosa forma de prestagdo de servigos e
comunicagao com o cidaddo. Este é um desafio ainda maior para sitios que lidam com temas bdsicos para o bem
estar da populagdo: além de ser localizada com agilidade e facilidade, a informagdo necessariamente tem que ser

precisa, sem deixar duvidas.

O que é usabilidade?

A defini¢do classica de usabilidade é algo como “a medida da qualidade das experiéncias dos usuarios no momento
em que interagem com algum produto ou sistema, influenciando a satisfagdo de usudrios e consumidores (de
informacdo, produtos e servigos)”. Esta definicdo pode ser aplicada tanto a ferramentas tecnoldgicas quanto a

objetos de maneira geral, como uma cadeira, um automavel ou um escorredor de lougas.

A usabilidade na Internet deve ser encarada como o importante desafio de estruturar um sitio pensando no usuario
final, concentrando esforgos para a facilidade do uso, criando um sistema transparente e de facil entendimento e

operagao.

Em outras palavras, é a perfeita integracdo de conteldo, design, servicos e interatividade, buscando prover a

melhor experiéncia possivel ao usudrio final, levando-se sempre em conta que:
e Muitos usuarios ndo sdo totalmente familiarizados com computadores e com a Internet;
e Alguns equipamentos possuem limitacgdes;
e Na maior parte dos casos, a visita ao sitio € um meio e ndo um fim.

Os governos brasileiros nos niveis municipal, estadual e federal tém investido valores significativos no
desenvolvimento de solugbes tecnolégicas e, em particular, em sitios para melhor atender aos cidad3os.
Infelizmente, em alguns casos, pouco tem se investido no aspecto da usabilidade destas solugdes. Investimentos em
usabilidade, no entanto, apresentam elevada relacdo beneficio/custo, ou seja, pequenos investimentos neste
quesito geram grandes retornos para a populagdo. Um sitio com boa usabilidade possui algumas caracteristicas

essenciais de boas praticas:

e Clara definicdo e design criado para atender diferentes publicos-alvo: deve haver uma segmentacdo clara

dos publicos apresentados.
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e Navegacdo ldgica e intuitiva: a navegagdo deve ser estruturada de forma que o usudrio tenha mais de uma

possibilidade de encontrar o conteddo desejado.

e Manutengdo adequada de conteudo: para ter relevancia e confiabilidade, as paginas precisam atualizadas

com freqiiéncia e ter seus conteldos devidamente revisados.

e Textos adequados para a web: os textos devem ser curtos, objetivos, divididos pelo grau de profundidade,
evitando o uso exagerado de adjetivos e termos e expressdes demasiadamente técnicos fora de conteddos

especificos.

Metodologia Base 100

A Metodologia BASE 100 © foi desenvolvida por uma equipe de especialistas da TerraForum. Ela identifica e define

um grupo de dez categorias que devem ser utilizadas na avaliacdo de usabilidades de sitios.

Cada uma destas dez categorias é divida em critérios baseados em regras e boas praticas de desenho e navegacao
de sitios web e vivenciados na pratica pelos especialistas da TerraForum, além de ancorados por extensa pesquisa

da literatura internacional sobre o tema.

Os critérios analisados pela metodologia sdo divididos em dez categorias aglutinadoras, criadas por representarem
os aspectos mais relevantes e importantes a serem avaliados em um sitio que almeje proporcionar aos seus
usudrios uma boa experiéncia de uso. Estas categorias tém pesos diferenciados, visto que determinados critérios

geram diferentes graus de impacto na experiéncia dos usuarios.

A avaliagdo é feita por meio de notas dadas por categoria numa escala de cinco pontos (0 a 4), sendo que cada
categoria possui um peso diferenciado variando de 1 a 4 (ver quadro abaixo). Sendo assim, a pontuagdo maxima

possivel para cada sitio avaliado é de 100 pontos, levando-se em conta critérios exclusivamente técnicos.
Em termos gerais, os objetivos de avaliagdo em cada categoria sdo os seguintes:
Conteudo: Avalia a organizacgdo, a relevancia e a adequagdo do conteudo aos potenciais publicos-alvo do sitio.

1. Navegacdo: Avalia a facilidade e a consisténcia de navegacdo do sitio mediante a estrutura¢do de seus

menus e o grau de orienta¢do provido ao usuario, ou seja, até que ponto ele sabe onde esta.
2. Texto: Avalia se os textos obedecem a regras de estilo e design apropriadas para publicagdo na Internet.

3. Pagina inicial: Avalia se a pdgina inicial € bem organizada e permite rdpido acesso aos principais servigos e

conteudos do sitio.

4. Links: Avalia se o recurso de navegacdo por hiperlinks é utilizado de forma pertinente, consistente e

padronizada.
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CONSULTORES

5. Linguagem: Avalia aspectos como concisdo, objetividade, padronizagdo de termos e adequagdo ao publico-

alvo.

6. Interagdo: Avalia os canais de comunicag¢do disponiveis no sitio e se estes obedecem as melhores praticas

observadas.

7. Busca: Avalia em que medida o servigo de busca obedece a regras que facilitam ndo sé a recuperagdo de

informag0es, mas também a contextualizagdo destas em relagdo ao restante dos conteudos do sitio.

8. Politicas: Avalia se o sitio zela pela qualidade da relagdo com os seus visitantes e usuarios por meio de

politicas de privacidade, copyright e segurancga.

9. Peso dos arquivos: Avalia o tempo de carregamento das paginas em fun¢do dos pesos dos arquivos das
principais paginas do sitio. Este critério ndo considera questdes técnicas de performance de servidor e

conexdo de acesso.

Além da analise quantitativa representada pelas notas em cada uma das categorias, a TerraForum realiza também
analises qualitativas bem detalhadas para cada uma das categorias. Em cada categoria sdo destacados os pontos

fortes e os fracos, detalhando os principais problemas de usabilidade e as oportunidades de melhorias futuras.

o _[vso L towmaina___| oumocepones
Contetdo ** ‘ ‘ 16
Navegacao ** ‘ ‘ 16

Texto * “ 12
Homepage * ‘ ‘ 12
Link ) ¢ (] | 12

Linguagem ‘ ‘ 8
Interagdo ‘ ‘ 8
Busca (] | 8
Politicas ‘ ‘ 4
Peso dos arquivos ‘ ‘ 4

Total de pontos 100
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Alguns resultados da analise

A andlise heuristica dos sitios das prefeituras das capitais do Nordeste do Brasil permitiu a constatagdo de diversos
pontos positivos na usabilidade dos sitios, mas também evidenciou que ainda ha muito a ser feito para que os sitios

se tornem plenamente usdveis.

Em todos os sitios avaliados, é notavel a preocupagdo com os textos e a linguagem apresentados, que sdo
adequados ao meio digital e de facil interpretagdo. Outro ponto positivo comum observado foi a atualizacdo do
conteudo. As noticias sdo atualizadas com frequéncia, permitindo que a populagdo possa se manter bem informada

sobre os temas de seu interesse na gestdo do municipio.

Porém, alguns cuidados devem ser tomados. um deles é a escolha e utilizacdo de rotulos, que devem ser de facil
entendimento e comunicar claramente ao usudrio o conteido que ele representa. E muito comum que as
prefeituras utilizem no sitio as siglas que ja estdo incorporadas no seu dia-a-dia, mas que nem sempre sdo do pleno
conhecimento do cidaddoA organizagdo do conteudo é outro ponto que merece atengdo nos sitios das prefeituras
das capitais do Nordeste do Brasil. Os agrupamentos do conteudo do sitio devem priorizar a experiéncia do usudrio,
levando em consideragdo seu perfil, interesses e necessidades, e também deve evitar refletir a estrutura
administrativa interna da prefeitura. Muitos dos sitios tem as secretarias do governo municipal como principal
forma de navegacdo e divisdo do conteudo, obrigando que o usuario saiba o papel de cada secretaria para localizar

a informagdo que necessita.

O aproveitamento do potencial de comunicag¢do da internet também é crucial para um bom relacionamento com a
populagdo. Explorar os recursos digitais pode facilitar e aprimorar esta interacdo. Este ponto merece bastante

atencgdo ja que, no geral, os sitios analisados nao foram eficientes nesse quesito.
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Confira a pontuacdo geral dos sitios avaliados:

1  Salvador 51
2 | Natal 50
3 | Recife 47
4 | Jodo Pessoa 46
5 | Aracaju 46
6 | Teresina 43
7  Sao Luis 39
8 | Maceid 38

9  Fortaleza 37
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Trabalho Completo

O estudo completo e detalhado realizado para cada um dos sitios esta disponivel gratuitamente mediante
requisicdo por qualquer funcionario da esfera publica.

As formas de contato sdo as seguintes:

E-mail: usabilidade@terraforum.com.br

Telefone: (11) 3088-6021

Sitio: www.terraforum.com.br
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