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Introducao

A Internet esta cada vez mais se tornando um instrumento importante para que os
varios niveis de governo melhorem a prestacao de servicos e a disponibilizacao de
informagdes valiosas para os cidaddos. A adocdo da Internet por parte dos
brasileiros para a realizagdo de servicos que antes demandavam o deslocamento
para locais fisicos é algo notavel e ja virou “case” entre estudiosos de internet do
mundo todo (o melhor exemplo vem justamente do Governo Federal, com a macica
utilizacao da Internet para a elaboracao e acerto de contas com a Receita Federal).

E uma grande porta que se abre e traz grandes beneficios para ambos os lados:

= Facilita a vida do cidadao na busca por informacgdes e servicos;

= Gera uma economia de custos para os cofres publicos (e em Ultima instancia
para os proprios cidadaos);

= Abre um canal importante de comunicagdo com o cidad&o, podendo
estender os beneficios e identificar demandas;

= Com dados ja em formato digital, o processamento é mais eficiente, rapido e
pode fornecer novas informagdes através da analise e cruzamento
computacional destes dados;

= A atualizacao das informacgdes é agilizada, garantindo um servico mais
confiavel ao cidadao.

Mas para que isso aconteca é de fundamental importancia que os sites sejam faceis
de serem utilizados, do contrario a frustracdo do usudario ao nao ter uma boa
experiéncia de uso acaba gerando insatisfacdo e o abandono dessa valiosa forma
de prestacao de servigcos e comunicacdo com o cidadéo brasileiro.

Entre os varios aspectos relacionados ao uso da Internet para a prestacao de
servicos por meio de sites e portais, destaca-se a questdo da usabilidade. Sites e
portais com boa usabilidade melhoram significativamente a experiéncia e valor
recebido e percebido pelos cidadaos. Varios estudos mostram que a solucao dos
problemas mais comuns de usabilidade geram ganhos imediatos e palpaveis e, em
geral, custam muito pouco para serem resolvidos.

Os governos brasileiros nos niveis municipal, estadual e federal tém investido
valores significativos no desenvolvimento de solucdes tecnolégicas e, em particular,
em sites para melhor atender os cidaddos. Infelizmente, em alguns casos, pouco
tem se investido no aspecto da usabilidade destas solugdes. Investimentos em
usabilidade, no entanto, apresentam elevada relacao beneficio/custo, ou seja,
pequenos investimentos neste quesito geram grandes retornos para a populagao.
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Objetivo deste documento

O principal objetivo deste documento é apresentar de forma direta e abrangente os
conceitos de usabilidade levados em conta pela Metodologia BASE 100 © da
TerraForum para avaliacao de sites e que foi utilizada para a avaliagao dos sites de
10 Ministérios Brasileiros.

Pesquisa Realizada

A TerraForum elaborou um projeto de pesquisa visando colaborar com os esforgos
do Governo Federal em melhorar a sua interagdo com os usuarios de Internet do
Brasil. O resultado deste esforco é a aplicacdo da Metodologia BASE 100 © da
TerraForum para a andlise da usabilidade dos sites de 10 ministérios do Governo
Federal:

Ministério da Agricultura

Ministério da Ciéncia e Tecnologia
Ministério dos Esportes

Ministério da Educacao

Ministério da Fazenda

Ministério da Justica

Ministério da Previdéncia Social
Ministério da Saude

Ministério do Trabalho

EEEEEEEEEE

Ministério do Turismo

Esta pesquisa foi realizada entre os meses de junho e agosto de 2004.
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Definindo Usabilidade

A defini¢ao classica de usabilidade, comumente encontrada na Internet ao se utilizar
uma ferramenta de busca como o Google, é algo como “a medida da qualidade das
experiéncias dos usuarios no momento em que interagem com algum produto ou
sistema, influenciando a satisfacdo de usuarios e consumidores (de informacao,
produtos e servigos)”. Pensando na introdugdo deste documento, usabilidade na
Internet deve ser encarada como o importante desafio de estruturar um site
pensando no usuario final, concentrando esforcos para a facilidade do uso, criando
um sistema transparente e de facil entendimento e operagao.

Em outras palavras, envolve a perfeita integracdo de conteldo, design, servigos e
interatividade buscando prover a melhor experiéncia possivel ao usuario final,
levando-se sempre em conta que:

% Muitos usudrios ndo séo totalmente familiarizados com computadores e com
a Internet;

% Seus equipamentos possuem limitagdes;

% Na maior parte dos casos, a visita ao site € um meio e ndo um fim.

Para saber mais sobre o assunto, estdo disponiveis na Biblioteca do site da
TerraForum (www.terraforum.com.br) alguns artigos que detalham um pouco mais
0s conceitos acima.

Métodos utilizados para avaliacao de usabilidade

Varias metodologias dao conta de avaliar a usabilidade de um site. Normalmente,
tais métodos levam em conta varios aspectos, como:

% O grau de profundidade da avaliagdo (uma simples avaliagao geral ou uma
andlise aprofundada e detalhada);

% O estagio de desenvolvimento do site (pode ser um site ainda em fase de
planejamento ou um ja existente e no ar);

% Os objetivos do cliente (o “dono” do site) em relacéo a avaliacao (pode ser
uma avaliacdo que leve a reforma parcial de uma determinada &rea do site,
uma nova funcionalidade a ser implementada ou até mesmo uma
reestruturagédo completa).
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No entanto, podemos dizer que existem dois tipos basicos de avaliacdo possiveis: a
realizada por um especialista em usabilidade interagindo diretamente com o site; ou
através de testes realizados com usuarios sob a coordenacao ou observacao de
uma equipe especializada.

Os testes de usabilidade realizados por especialistas sao baseados no
conhecimento pratico e teérico destes em relagdo as regras e boas praticas de
desenho e navegacado de paginas com a Internet. Com isso, 0 expert é capaz de
diagnosticar os principais problemas de usabilidade que podem estar impedindo a
boa qualidade da experiéncia do usuario com o site. Este tipo de avaliacdo €
comumente conhecida como Avaliagdo Heuristica.

E importante notar que este método, por mais que se baseie em estudos teéricos
sobre como se comporta o usuario tipico de sites, ndao consegue dar conta de
especificidades de publicos que o site tenha. Para tanto, sdo necessarias avaliacdes
dos préprios usuarios, realizadas através de testes conduzidos pelos especialistas
para descobrir problemas pontuais e especificos de determinados tipos de publico.

Testes realizados diretamente com usuarios criteriosamente selecionados, além de
gerar relatérios que mapeiam os problemas de usabilidade, se mostram importantes
ferramentas de trabalho para os especialistas justamente por validar (ou n&o) regras
e boas praticas de navegacao e design web. E no caminho inverso, a avaliacao de
especialistas antes da realizagdo de testes com usuarios ajuda a concentrar
esforcos na validacéo de problemas previamente encontrados.
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Metodologia BASE 100 © utilizada para avaliar os sites
dos Ministérios brasileiros

A Metodologia BASE 100 © da TerraForum foi desenvolvida por uma equipe de
especialistas da TerraForum. Esta metodologia identifica e define um grupo de dez

categorias que devem ser utilizadas na avaliacao de usabilidades de sites.

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

literatura internacional sobre o tema.

Os critérios analisados pela metodologia sado divididos nas dez categorias
aglutinadoras, criadas por representarem os aspectos mais relevantes e importantes
a serem avaliados em um site que almeje proporcionar aos seus usuarios uma boa

experiéncia de uso.

Estas categorias tém pesos diferenciados, visto que

determinados critérios geram diferentes graus de impacto na experiéncia dos

usuarios.

A avaliacao é feita através de notas dadas por categoria numa escala de 5 pontos (0
a 4), sendo que cada categoria possui um peso diferenciado variando de 1 a 4 (ver
quadro abaixo). Sendo assim, a pontuacao maxima possivel para cada site avaliado

é de 100 pontos, levando-se em conta critérios exclusivamente técnicos.

Metodologia BASE 100 ©

www.terraforum.com.br

Categorias Peso Nota Maxima Maximo de Pontos
Contetido 0000090 QOO ® 16
Navegagéo =6 - - 90 QOO ® 16
Texto =0 90 90 9000 12
Homepage D=0 90 &0 9000 12
Link =0 =0 -0 9000 12
Linguagem = D= ‘ ‘ ‘ ‘ 8
Interacéo D> D ‘ ‘ ‘ ‘ 8
Busca = )= ) ‘ ‘ ‘ ‘ 8
Politicas =0 ‘ ‘ ‘ ‘ 4
Peso dos Arquivos (9= ‘ ‘ ‘ ‘ 4

Total de Pontos 100
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Em termos gerais, 0s objetivos de avaliacdo em cada categoria sdo os seguintes:

1.

4.

10.

Contelido

Avalia-se a organizacdo, relevancia e adequacado do contetdo a publicos
potenciais do site.

Navegacao

Avalia-se a facilidade e consisténcia de navegacdo do site através da
estruturacdo de seus menus e o0 grau de orientagao provido ao usuario, ou seja,
até que ponto ele sabe onde esta.

Texto

Avalia-se se os textos obedecem a regras de estilo e design apropriadas para
publicac&o na Internet.

Homepage
Avalia-se se a homepage € bem organizada e permite rapido acesso aos

principais servicos e conteudos do site.
Links

Avalia-se se o recurso de navegacao por hiperlinks é utilizado de forma
pertinente, consistente e padronizada.

Linguagem

Avaliam-se aspectos como concisdo, objetividade, padronizacdo de termos e
adequacao ao publico alvo.

Interacéo
Avaliam-se os canais de comunicacao disponiveis no site e se estes obedecem

as melhores praticas observadas.
Busca

Avalia-se em que medida o servigo de busca obedece a regras que facilitam nao
sé a recuperagao de informacdes, mas também a contextualizacdo destas em
relacao ao restante dos contetidos do site.

Politicas

E avaliado se o site zela pela qualidade da relagdo com os seus visitantes e
usuarios por meio de politicas de privacidade, copyright e segurancga.

Peso dos arquivos

Avalia-se o tempo de carregamento das paginas em funcdo dos pesos dos
arquivos das principais paginas do site. Este critério ndo considera questdes
técnicas de performance de servidor e conexao de acesso.
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Além da andlise 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 fracos,
detalhando-se o0s principais problemas de usabilidade e as oportunidades de
melhorias futuras.
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Principais Conclusoes sobre Usabilidade dos Sites dos
Ministérios

De maneira geral, a excecao do site do Ministério da Previdéncia, que ja pode ser
considerado como um site com muito boa usabilidade, tendo atingido 82 pontos em uma
escala que chega a 100, a maior parte dos Ministérios precisa empreender esforcos
significativos para melhorar a usabilidade de seus sites. Em um bloco intermediario,
temos os sites dos Ministérios da Ciéncia e Tecnologia, Turismo, Trabalho, Agricultura e
Esportes. Entre os sites analisados, os que precisam de rapida melhoria em sua
usabilidade sao, em ordem de prioridade: Educacao, Fazenda, Saude e Justica (ver
tabela resumo da classificacao dos sites abaixo).

Avaliacao dos sites dos Ministérios - BASE 100 ©

Ministérios Pontuacao
Agricultura 51
Ciéncia e Tecnologia 59
Esportes 50
Educacéao 34
Fazenda 34
Justica 48
Previdéncia Social 82
Saude 44
Trabalho 50
Turismo 52

Fonte: Analises TerraForum, periodo: Junho a Agosto/2004
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Varias conclusdes de carater geral também podem ser destacadas em cada uma das
categorias de analise:

1. Conteudo

Ponto forte:

De modo geral, os sites dos Ministérios disponibilizam grande volume de
informagdes, o que mostra o comprometimento do governo para informar a
populacéo.

Principais Oportunidades de Melhoria:

O conteudo da maior parte dos sites ndo esta estruturado de forma a atender
diferentes publicos potenciais.

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia, Turismo, Trabalho e Agricultura

2. Navegacao

Ponto forte:

Existe uma barra padronizada do Governo Federal em todos os sites dando acesso
rapido aos principais sites federais

Principais Oportunidades de Melhoria:

Em boa parte dos sites, a estrutura de menus nao esta padronizada, o que é um
erro grave na arquitetura de informacao. Muitos menus sdo dinamicos, o que
“esconde” conteldos, pois apenas usuarios mais experientes de Internet estao
acostumados com este tipo de menu. Excesso de links para ambientes distintos do
site, tais como links externos, sub-sites ou versdes antigas nao migradas prejudicam
a consisténcia de navegagao.

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia, Ciéncia e Tecnologia e Agricultura
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3. Texto

Ponto forte:

As noticias produzidas pelos sites sao constantemente atualizadas e escritas com
formato e estilo adequados a Internet.

Principais Oportunidades de Melhoria:

De um modo geral, os conteudos nao noticiosos dos sites ndo obedecem as boas
regras de adequacao para a Internet. A impressao € que geralmente sao textos
reaproveitados de outros documentos.

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia e Esportes

4. Homepage

Ponto forte:

De modo geral, os sites de todos os Ministérios obedecem padrdes de desenho com
destaque para menus de primeiro nivel e ferramentas importantes de interacao
(busca, fale conosco, efc).

Principais Oportunidades de Melhoria:

Ha um excesso de banners e conteddos dindmicos nas paginas. Verifica-se também
uma falta de hierarquizacao dos principais contetidos e areas do site

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia, Esportes

5. Links

Ponto forte:

De modo geral, os sites analisados utilizam padrées que facilitam a identificacéo
visual de hiperlinks.

Principais Oportunidades de Melhoria:

A grande maioria dos sites nao utiliza recursos consistentes de navegacao por
hiperlink (estilo “bread crumb”). Verifica-se também pouca utilizagdo de recurso de
mudanca de cores nos hiperlinks ja navegados.

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia

Usabilidade BASE 100 © TerraForum Consultores Pagina 12
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6. Linguagem
Ponto forte:
Verifica-se que as areas de comunicacao dos Ministérios produzem textos concisos
e objetivos.
Principais Oportunidades de Melhoria:
Nao se percebe uma preocupacdo em adequar a linguagem a publicos especificos
e/ou boas praticas para a internet na maior parte do contetdo dos sites.
Melhores sites nesta categoria:
Previdéncia, Esportes e Turismo

7. Interacao
Ponto forte:
Todos os sites analisados possuem servicos de interagao facilmente identificavel.
Principais Oportunidades de Melhoria:
Boa parte dos sites ndo utiliza uma forma estruturada de comunicagdo com o0s
usuarios. Nao existe, ademais, uma preocupacao em deixar claro como se da a
comunicacao entre o site e seus usuarios. O potencial da internet como ferramenta
de interacao é, em geral, pouco explorado.
Melhores sites nesta categoria:
Trabalho

8. Busca
Ponto forte:
De um modo geral, caixas de didlogo para digitacao de palavras-chave estdao bem
localizadas.
Principais Oportunidades de Melhoria:
Nenhum dos sites analisados oferecem opc¢ao de busca avancada. Além disso, as
paginas de apresentacao dos resultados ndo oferecem boas informagdes sobre os
conteudos retornados.
Melhores sites nesta categoria:
Nenhum destaque.
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Politicas

Ponto forte:

Nenhum destaque.
Principais Oportunidades de Melhoria:

Nenhum dos sites analisados inclui politicas publicadas de seguranca e privacidade.

Melhores sites nesta categoria:

Nenhum destaque.

10.

Peso dos arquivos

Ponto forte:

Nao é um problema na maior parte dos sites e paginas analisadas.
Principais Oportunidades de Melhoria:

Nao se percebe claramente uma intengdo em se construir paginas que sejam
carregadas rapidamente, embora isso aconteca em boa parte dos sites analisados

Melhores sites nesta categoria:

Previdéncia, Justica e Saude
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Consideracoes Finais

A aplicagao da Metodologia BASE 100 © pela equipe da TerraForum aponta para
diversos pontos de melhoria nos sites dos Ministérios analisados, conforme resultados
apresentados acima. Chama atencdo também a falta de padrdo, consisténcia e
compartilhamento de melhores praticas de usabilidade entre os sites dos diversos
Ministérios analisados, pois em quase todos os critérios pode-se observar que pelo
menos um Ministério estava adotando melhores praticas de usabilidade.

A melhoria de usabilidade dos sites governamentais passa necessariamente por:

% Um maior foco e clareza nos potenciais perfis e segmentos de usuarios;

% Investir mais tempo no planejamento dos sites (com destaque para
arquitetura de navegacao, politicas de publicacdo, processos de operacao,
etc)

% Maior freqliéncia na realizacdo de testes heuristicos por especialistas e
avaliacdo de uso pela populagéo;

&(

Treinamento de funcionarios em usabilidade;

&

Conscientizacdo das vérias areas e departamentos governamentais da
importancia (crescente) da Internet para melhor servir a populagao;

% Constante compartiihamento de melhores praticas entre diferentes 6rgaos,
esferas e departamentos governamentais, por exemplo através de
workshops de intercadmbio de experiéncias;

% Definicdo de metodologia de revisdo do site, inclusive contelddo, links
(internos e externos), navegacao etc., assegurando o bom funcionamento e
a pertinéncia das informacoes divulgadas.

A TerraForum espera com trabalho estar contribuindo para que as varias esferas de
governo melhorem o uso da Internet como efetivo recurso para prestar melhores
servigos e informagdes a populagéo.

Trabalho Completo

O estudo completo e detalhado realizado para cada um dos Ministérios esta disponivel
gratuitamente mediante simples requisicao por qualquer funcionario publico.

As formas de contato séo as seguintes:

E-mail: usabilidade@terraforum.com.br

Telefone: 011-3088-6021

Site: www.terraforum.com.br
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Imprensa

Maiores informacdes para a imprensa sao fornecidas pela:

LL

Comunicacao & Informacgao

HARTZ - Ousadia & Conhecimento
Av. Brigadeiro Faria Lima, 1597 - Cjs. 204/205
Tels.: (11) 3812-6128 e Fax: (11) 3031-2501

www.hartz.com.br

Jornalistas responsaveis:

Barbara Hartz , diretora consultora — barbara@hartz.com.br

Joice Lima, assessora de imprensa — joice@hartz.com.br
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