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Este artigo trata da usabilidade e arquitetura de informacdo de um portal do governo brasileiro, que dissemina dados e
informagdes edtatisticas oficiais. O artigo apresenta as técnicas de pesguisa empregadas neste estudo de caso. A
histéria ora foi aplicada com o objetivo de levantar informagdes a respeito dos seus publicos-alvo, suas tecnologias,
seus conteldos e formatos, seu contexto segundo as paavras e visdes dos profissionais que participaram de sua
criacdo. A historia oral privilegia a realizagdo de entrevistas com pessoas que participaram de acontecimentos,
conjunturas e visdes de mundo, como forma de aproximar o objeto de estudo, e permite recuperar 0 que ndo
encontramos documentado. Testes de usabilidade em campo demonstraram que pesquisadores com mestrado ou
doutorado tiveram dificuldades para chegar a dados essenciais. Nas observages no campo, 0 usudrio é convidado a
completar as tarefas que poderia realizar em um laboratorio. O teste em campo é uma técnica adequada para avaiar a
interacdo em um determinado ambiente, uma vez que as influéncias causadas por este podem ser criticas para a
usabilidade de um produto. A partir desta pesquisa, pretendem-se gerar diretrizes para orientar o projeto deste e de
outros portais de e-Gov.
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This article is about usability and Information Architecture of a Brazilian government web portal which disseminates
official statistical information. The paper presents research techniques applied in this case study. Research
techniques included Oral History interviews to gather information about context, contends, technologies and target
audiences of the website, in the words of the professionals who have participated of its production. We also
performed field usability testing. Field testing is adequate to evaluate the usability of a system considering the local
interferences of the field. Field tests have shown that there are major problems of usability and information
findability in the website. As a result of this research we intend to generate new usability guidelines to improve e-gov
portals considering |A and mental model of the users.

1 Introducéo

Este artigo apresenta o método e alguns resultados empiricos de pesquisa de avaliacdo da
Arquitetura de Informacdo do portal do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
um site emblematico do governo eetrénico no Brasil. Esta pesguisa esta sendo conduzida como
um trabalho de doutorado.

Observamos que, no referido portal, 0s usuérios ndo conseguem acessar todas as informagdes
disponibilizadas e confundem-se em seu espaco informacional. Este é um problema de
usabilidade e Arquitetura de Informacdo que pode levar a deterioracdo do didogo online da
organizacdo com a sociedade.

O objetivo da pesquisa é contribuir para o desenvolvimento adequado de portais do governo e
gerar recomendactes de usabilidade para atingir o conjunto dos usuérios e cidaddos brasileiros,
sem exclusoes.
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Figura 1: Home page e menus abertos do portal 1BGE (2007): grande complexidade informacional.

2 A pesquisa em Arquitetura de Informacao

O design ou a avaliacdo de portais complexos devem ser precedidos de pesquisas para gerar o
plangjamento de Arquitetura de Informagdo. Levamos em consideracdo as trés dimensdes da
Arquitetura de Informagdo, segundo ROSENFELD e MORVILLE (2002), a saber:

Contexto - Esta dimensdo pode incluir fatores como a cultura organizacional, os objetivos de
curto e de longo prazos da empresa, 0 plano estratégico de negdécios, os aspectos financeiros, os
recursos humanos, a visdo dos formadores de opinido e dos stakeholders, os prazos e a infra-
estruturatecnoldgica.

Conteidos — Esta dimensdo poderd incluir o estudo de informacgBes armazenadas em
documentos, bancos de dados, metadados, tabelas, aplicativos online, servicos, imagens,
arquivos de audio e video, animagdes, paginas pessoais, mensagens e demais contelidos atuais e
futuros.

Usuérios — Esta dimensdo deve captar o comportamento dos usudrios através da compreensao
de suas necessidades, prioridades, objetivos, modelos mentais e estratégias de busca de
informagdes representa um desafio multidimensiona. Na pesquisa desta dimensdo, utilizamos
testes de usabilidade de campo com a participagdo de usuarios-alvo, conforme exposto mais
adiante, neste artigo.

3 Ahistériaoral como técnica de pesquisa

Uma das técnicas de pesguisa empregadas neste trabalho foi a histéria oral. Elafoi aplicada com
0 objetivo de levantar informacfes bésicas a respeito dos canais do portal IBGE, seus publicos-
alvo, suas tecnologias, seus contetidos e formatos, seu contexto, e um pouco da histéria de sua
elaboracdo - segundo as palavras, recordaces e visdes individuais dos profissionais que
participaram de sua criagéo.

A historia oral privilegia a redlizagdo de entrevistas com pessoas que participaram de
acontecimentos, conjunturas e visdes de mundo, como forma de aproximar o objeto de estudo.
A higtéria oral permite recuperar 0 que ndo encontramos documentado; ampliase o
conhecimento através do estudo de experiéncias particulares; procura-se compreender a
sociedade, através do individuo que nelaviveu (ALBERTI, 2004).



Conforme a técnica de editoracdo de histéria oral, os depoimentos foram mantidos os mais fiéis
possiveis as suas manifestacdes registradas em audio. Para facilitar a apresentacéo do texto,
alguns trechos foram suprimidos, editados ou agrupados, sem, no entanto, serem submetidos ao
copidesqgue tradicional detipo “jornalistico”.

Exemplos desses depoimentos editados sdo apresentados a seguir e revelam-nos qual é a misséo
do portal IBGE e 0 seu publico-alvo:

“Teoricamente, o portal deveria estar dirigido a todos, ta? Ai, ele deve ser (...) 0 mais
amigavel possivel. E permitir que ndo sd pesquisadores, conhecedores das informagdes do
IBGE, procurem pelainformagdo e a encontrem facilmente...”

“(...) O que a Internet permitiu (...) € justamente colocar, democraticamente, este maior
banco de dados sobre o Brasil a disposicdo de todo o publico. (...) Entéo, acho, € mais um
papel de cumprimento damissdo do IBGE - em levar ainformac&o a sociedade.”

Francisco Alchorne — Jornalista

“D4& para encaixar 0s e-mails gue a gente recebe - praticamente todos - num desses trés
grupos. Imprensa, pesquisadores (assm tanto da &rea econdmica quanto na area de
geociéncia, mas pesquisadores em si) e usuérios escolares (por assim dizer, de pesquisas
escolares).”

Luiz Paulo — Webdesigner

“(...) A busca no portal € [redlizada pela] pessoa que esta fazendo uma pesquisa, que vai ali
ter uma resposta no [site] Cidades@. Ou uma crianga que vai 1& no site Teen e consegue
fazer o levantamento dele. Agora, na Loja Virtual, vocé ja tem um perfil de empresas, de
consultorias, de pesguisadores(...)”

Alcides Braga— Administrador da Loja Virtual

4 Testes de campo

Outra técnica de pesguisa empregada foi a dos testes de usabilidade em campo.

Por teste de usabilidade entende-se 0 processo empirico de aprender sobre a usabilidade de um
produto observando os usuérios durante a sua utilizagdo. Registrados em video ou gravagtes de
audio, usuarios interagem com o sistema, em condigdes controladas, para checar 0 sucesso das
interfaces, observando dados comportamentais. A tendéncia atual € a simulacdo dos ambientes
originais de uso — como salas de aula e residéncias — e ndo mais o emprego de frios laboratdrios
(AGNER, 2006).

Testar interfaces com usuérios é um processo intenso, exaustivo e fascinante. Ao plangar um
teste de usabilidade, deve-se decidir se sera um teste em laboratério, em campo, ou um teste
remoto (uma abordagem que surgiu recentemente). O teste de campo € o mais indicado para
avaliaghes somativas (para determinar como 0 produto trabalha no mundo red). Para esta
pesquisa, optamos por aplicar testes de campo.

Nas observacGes no campo, 0 usu&rio é convidado a completar as tarefas que poderia reaizar
em um laboratério. E uma técnica adequada para avaiar a interagdo em um determinado
ambiente, uma vez que as influéncias causadas por este podem ser criticas para a usabilidade de
um produto.



4.1 Tarefas prescritas e testes-piloto
No contexto da pesquisa de usabilidade, duas tarefas foram definidas para o teste de campo:

Tarefal - “ A partir da home page do portal IBGE, identifique em que estado do Brasil reside
a maior concentracdo de pessoas idosas (com mais de 60 anos). Aponte 0 nimero atual, em
termos absolutos’ .

Tarefa2 —* A partir da home page do portal IBGE, descubra em que bairro da cidade de Recife
reside a maior concentracéo de cidadaos da terceira idade. Aponte o nimero atual, em termos
absolutos’ .

As preparacOes preliminares ao teste incluiram o walkthrough e o teste-piloto. O walktrough é a
primeira chance de testar o equipamento e checar os materiais (documentos, checklists,
questiondrios), os cenarios, a terminologia, 0 tempo previsto e as perguntas. Um usuario
“tolerante” (nd necessariamente do publico-alvo) é selecionado para a participagdo no
walkthrough. O teste-piloto € um “teste do teste” e 0 seu participante deve ser recrutado dentro
do grupo de usuérios-alvo.

Dois walthroughs indicaram a necessidade de gustes na documentacdo e na redacdo das
perguntas dos questionarios, além de modificacdo na segunda tarefa e do posicionamento da
camera. Também testou o aparato técnico (laboratdrio portétil) e forneceu uma estimativa
realista do tempo total de duragdo do teste. Também foram realizados dois testes-piloto.

4.2 Interferéncias do ambiente no campo

As vantagens dos testes de campo sd0: 0 pesquisador vai ao usuério em vez de convidélo avir
até ele; 0 pesquisador observa o ambiente real onde o usuario trabalha ou vive; o pesquisador
observa o usuario com todas as interrupgoes e distracfes do ambientes; o pesquisador verifica os
artefatos criados pelos usuarios para as tarefas, o usuario pode acessar documentacdes
especificas (BARNUM, 2002).

Figura2 — Teste de campo realizado em ambiente de trabalho (utilizado com permisséo).

As desvantagens dos testes de campo sdo: ndo se pode controlar 0 ambiente; o0 pesquisador ndo
pode ser removido do ambiente; a atencdo do usuério pode ser perturbada por fatores fora do
teste; talvez ndo sgja possivel testar um nimero grande de usu&rios; o teste de campo ndo
incorpora alteragdes durante o desenvolvimento.

Em nossa pesquisa, puderam-se observar também interferéncias do ambiente, tipicas dos estudos
de campo. Fontes de dispersdo incluiram: nivel alto de ruido, som e imagens de TV, conversas e
risadas, toques de celulares, alunos trabalhando em locais préximos, passagem ou aproximacéo de



grupos de estudantes ou de professores, podendo causar breves interrupces, ruidos de vizinhos,
ruidos de obra, animais domésticos, empregados, criancas, familiares e possiveis interferéncias de
colegas de trabalho (figura 2).

4.3 Laboratorio portatil eroteiro dostestes

Os seguintes equipamentos foram utilizados para compor o laboratério portétil usado nos testes
de campo:

- Notebook Pentium 4 com 512 Mb de memoéria e Windows XP;

- Navegador |Explorer 6;

- Webcam USB;

- Mouse USB;

- Headphone e microfone de cabega;

- Software de captura de telas TechSmith Camtasia Studio 3;

- Camera digital de 6 megapixels, com cartdo de memoériaflash de 1Gb;
- Gravador anal 6gico de audio (para backup de audio);

- Cartéo PCMCIA com acesso wireless a Internet (100 kbps);

- Questionarios e documentagéo.

O roteiro de aplicagdo dos testes de campo incluiu os seguintes passos. chegar meia hora
antes para escolher o local e montar o aparato, receber de modo cortés o participante, oferecer
um pequeno lanche, descrever o aparato, apresentar um exemplo anterior gravado, informar
sobre o tempo de duragdo, solicitar a leitura e assinatura do termo de ciéncia e autorizag&o,
explicar que ndo é o participante que é testado e sim a interface, auxiliar na colocagéo do
microfone, descrever o protocolo de verbalizacdo, perguntar se ha dividas, falar sobre gjuda e
finalizacdo, solicitar o preenchimento do questionério de pré-teste, acionar o software e verificar
0 seu funcionamento, apresentar 0 cenario e a primeira tarefa por escrito, iniciar a gravagéo
anotando os tempos, estimular o uso do protocolo durante as tarefas, quando a primeira tarefa é
completada, apresentar a segunda tarefa por escrito, desligar a cAmera e savar 0s arquivos,
solicitar o preenchimento do questiondrio de pos-teste, solicitar ao participante que revise o seu
video, redlizar uma entrevista aberta registrada com gravador de mdo, solicitar que o
participante avalie o proprio método. Ao término, agradecer e oferecer-lhe um pequeno
presente.

4.4 Perfil dos participantes

Os testes de campo foram aplicados junto a uma amostra qualitativa de 24 (vinte e quatro)
pesquisadores (mestrandos e doutorandos) de diversas areas académicas do Rio de Janeiro. A
seguir sdo apresentados perfis de participantes.
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Figura 3 — Perfil dos participantes dos testes por idade.
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Figura4 — Perfil dos participantes dos testes por nivel de instruggo.

Experiéncia com computadores

Figura5 — Perfil dos participantes quanto a experiéncia com computadores.

A seguir sdo apresentados somente trés perfisindividuais de participantes, atitulo de exemplo:

Participante A - do sexo feminino, tem entre 35-39 anos, é professora de Jornalismo e
doutoranda em Comunicacao, com especializacdo e mestrado na mesma area. Apresenta
experiéncia alta com os computadores e com a internet, que Ihe consome de 3 a 6 horas
por dia. Tem uma experiéncia moderadamente alta com notebooks. Utiliza diversos
aplicativos como: processadores de texto, planilhas, apresentacfes, gestédo de projetos,



editoracdo detrénica, CD-Rom, multimidias e ferramentas para programacao. Utiliza o
computador tipicamente para internet, gréficos, textos e programacdo, no sistema
operacional Windows. Emprega estatisticas em sua pesquisa, embora néo saiba operar
softwares especificos de edtatistica. Costuma acessar o0 site do IBGE para buscar a
Pesguisa de Orcamentos Familiares e outras, e avalia a sua experiéncia de navegacdo
no IBGE como moderada. E usuéria freqiiente de sites de informagdes estatisticas, como
0 do IPEA e do IBOPE. Nao |é jornais especializados em economia.

Participante B - do sexo masculino, tem entre 40-44 anos, formado em engenharia e
consultor de empresas. Tem especializacdo em Administracdo (contabilidade) e cursa o
mestrado na &rea. Avalia a sua experiéncia com computadores e navegacdo como alta,
assim como com uso de notebooks. Navega entre 1-3 horas por dia e utiliza o sistema
Windows. Esta acostumado a usar aplicativos de processamento de textos, planilhas,
apresentacdo e CD-Ronvmultimidia, tipicamente para as seguintes finalidades: internet,
jogogentretenimento, financas/contabilidade, redacdo de textos e suporte a decisdo.
Costuma utilizar estatisticas em seu trabalho e opera programas de estatistica (como
SPSS), mas ndo tem experiéncia no portal do IBGE. E leitor de jornais especializados em
economia, negacios e finangas.

Participante C - do sexo masculino, tem entre 55-59 anos, € professor universitario e
engenheiro de telecomunicacBes, com especializacdo em Administracdo Financeira,
mestrado em Administracdo Publica. Realiza seu doutorado em Ciéncia da Informagao.
Tem experiéncia moderadamente alta com computadores em geral e com notebooks,
assim como com navegacdo na web. Navega cerca de 3-8 horas por dia, em sistema
operacional Windows. Esta acostumado a usar processadores de texto, apresentacoes, e
CD-Ronmymultimidias. Utiliza o computador para internet e processamento de textos.
Emprega estatisticas em seu trabalho, embora nédo saiba utilizar programas especificos.
Nao tem experiéncia no portal IBGE, nem em outros sites de edtatisticas. L€ jornais
especializados em economia.

4.5 O ambiente do teste de campo

As vantagens dos testes de campo sd0: 0 pesquisador vai ao usuério em vez de convidélo avir
até ele; o pesguisador observa o ambiente real onde o usuario trabaha ou vive; o pesguisador
observa o usuario com todas as interrupcgoes e distracées do ambientes; o pesquisador verifica os
artefatos criados pelos usuarios para as tarefas, 0 usuario pode acessar documentacdes
especificas (BARNUM, 2002).
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Figura6 — Perfil por local dos testes de campo.

As desvantagens dos testes de campo sdo: ndo se pode controlar 0 ambiente; o0 pesquisador ndo
pode ser removido do ambiente; a atencdo do usuério pode ser perturbada por fatores fora do



teste; talvez ndo sga possivel testar um nimero grande de usuarios; o teste de campo ndo
incorpora aterages durante o desenvolvimento.

Em nossa pesquisa, puderam-se observar também interferéncias do ambiente, tipicas dos estudos
de campo. Fontes de dispersdo incluiram: nivel alto de ruido, som e imagens de TV, conversas e
risadas, toques de celulares, alunos trabalhando em locai's proximos, passagem ou aproximacao de
grupos de estudantes ou de professores, podendo causar breves interrupces, ruidos de vizinhos,
ruidos de obra, animais domésticos, empregados, criangas, familiares e possiveis interferéncias de
colegas de trabalho.

4 Resultados preliminares dostestes de campo
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Figura 7 — Resultados relativos & performance natarefa 1.

Resultados - tarefa 2
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Figura 8 — Resultados rel ativos a performance natarefa 2.
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Figura 9 — Causas dos insucessos observados durante a tarefa 1.
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Figura 10 — Causas dos insucessos observados durante a tarefa 2.

6 Para efeito de conclusdo

Informacdo deveria ser aquilo que nos leva & compreensdo, mas 0 exagero tipico na nossa era
apagou as diferencas entre dados e informacéo, e entre fatos e conhecimento. O grande volume
de dados e informacBes disponiveis e a forma como sdo estruturadas e apresentadas ao publico
tornam grande parte delas inlteis. Faz-se necessario garantir gue os cidadaos brasileiros tenham
real acesso ainformagdo do governo e ao seu uso com eficiéncia.

A partir das entrevistas de histéria oral, concluimos que o portal estudado deve ser dirigido a
todos os cidaddos e que ele precisa se tornar 0 mais amigavel possivel, para permitir que ndo
somente pesguisadores conhecedores do IBGE - mas também outros publicos-alvo - possam
buscar e encontrar informagdes com facilidade.

Entretanto, os testes de campo realizados com usuarios potenciais (uma amostra de
pesquisadores: mestrandos e doutorandos) demonstraram que ha problemas graves de
localizabilidade das informagdes e dificuldades concretas para se chegar a respostas muito
simples, utilizando o portal estudado. 441 problemas de usabilidade de interfaces (ou eventos
relacionados a problemas) foram identificados e registrados, e vinte listados neste artigo. O
resultado dos testes foi desastroso: apenas 12,5% dos participantes conseguiram completar a
primeira tarefa, encontrando o dado atualizado. Houve 87,5% de insucessos, com expiracdo do
tempo, erro ou desisténcia. Nenhum usuario atingiu sucesso na segunda tarefa dos testes.



Quanto a aplicacdo da técnica de testes de campo, observou-se que nela o pesquisador estuda o
ambiente de uso, onde o usuério trabalha ou vive, com todas as interrupcdes e distracdes deste
ambiente. Isto pode ser considerado uma vantagem deste tipo de pesquisa. Mas, os testes de
campo também apresentam desvantagens. Em nossa pesguisa, puderam-se observar interferéncias
tipicas dos estudos de campo. As fontes de dispersdo incluiram: nivel ato de ruido, toques de
celulares, presenca de estudantes ou professores, interferéncias de colegas de trabaho ou
familiares etc.

Os problemas de usabilidade identificados nos testes de campo podem ter sido causados pela
falta de uso adequado dos recursos do hipertexto e da interatividade no site. As informagtes
estatisticas disseminadas estdo muito baseadas no modelo da midia impressa. Ou sgja, o porta
IBGE estd baseado no download de tabelas estatisticas tradicionais e estdticas, sem a
interatividade caracteristica da midia on-line. Numa primeira andlise, parece ter uma abordagem
de design extremamente conservadora. A estrutura da informagdo, por outro lado, reflete um
modelo mental centrado naingtituic¢do e baseado na |égicainterna de produgdo das estatisticas.

E importante ressaltar que os sites de governo eetronico (e-Gov) deveriam orientar-se para as
demandas concretas dos cidada@os — entre as quais esta o efetivo acesso a informagoes e servicos
do Estado, baseando-se em seu modelo.

Esta pesquisa pretende contribuir para gerar novas recomendagdes de usabilidade e de
Arquitetura de Informagdo para o design de portais de governo, a partir do estudo de caso,
visando a auxiliar a disseminagdo dos dados e das informacdes estatisticas do Pais para toda a
sociedade.
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