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Este artigo apresenta as principais conclusdes de tese de doutorado defendida recentemente,
na area de Usabilidade e Arquitetura de Informagao. Este trabalho analisa aspectos do dialogo
cidadaos-Estado na World Wide Web, e a otimizagdo deste processo pelos profissionais de
Design. O objeto de estudo ¢ a Arquitetura de Informacdo do portal IBGE. O portal
disponibiliza grande quantidade de dados estatisticos, socioecondmicos, geocientificos e
ecolodgicos. O problema da pesquisa € que os usuarios do portal tém grandes dificuldades em
encontrar as informagdes disponibilizadas pela instituicdo. Na metodologia da pesquisa, foram
empregadas entrevistas de historia oral, e testes com usudrios, utilizando um laboratorio
portatil.
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Abstract

This article presents central conclusions of a doctorate research defended in the field of
Usability and Information Architecture. The IBGE portal is an emblematic example of the
Brazilian e-Government communication challenges. This site disseminates large amount of
statistical data — socioeconomic, ecological and geographical — that contributes to the
formulation of state policies as well as helps in its dialogue with civil society. The problem of
research is that users of the website could not find the information they specifically needed.
Oral history interviews were applied in context research. To study user behavior field,
usability tests were run in a portable usability lab.
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Introducao

Este artigo baseia-se em tese académica que analisou aspectos do didlogo cidadaos-Estado na
World Wide Web, considerando a configuracao dos meios técnicos de comunicagdo interativa
disponibilizados pela Internet e a otimizagdo deste processo pelos profissionais de Design. O
objeto de estudo foi a usabilidade e a Arquitetura de Informagdo do portal IBGE — um portal
informacional emblematico de governo eletronico (e-Gov) no Brasil.

O portal disponibiliza grande quantidade de dados estatisticos, socioecondmicos,
geocientificos e ecoldgicos, que servem como embasamento para politicas e agdes sociais do
Estado e pautam o seu didlogo com a sociedade civil.

A tese analisou os pontos fortes e fracos da sua Arquitetura de Informagao, considerando o
objetivo de disseminar informagdes para toda a sociedade, com amplo acesso dos cidadaos.
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Arquitetura de Informacao: um campo interdisciplinar

Novas tecnologias de informagdo e comunica¢do estdo sendo introduzidas com grande
impacto sobre o modo como trabalhamos, aprendemos e nos comportamos. Com tal
velocidade que cidaddos, empresas e governos ndo sabem mais como trabalhar sem elas.
Entretanto, em vez de simplificarem e de melhorarem as nossas vidas, essas tecnologias estdo
tornando-as cadticas, devido ao excesso de informagao.
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A era da informagao reflete, na verdade, a explosdo da “ndo-informag¢ao”, uma explosao de
dados. Por isso, ndo constitui surpresa o surgimento de uma nova pratica profissional: a
Arquitetura de Informagao. Esta pratica pode receber contribui¢des da Ciéncia da Informagao,
a disciplina que investiga as forcas que governam o fluxo da informagdo. A Arquitetura de
Informagdo também apresenta relacdo direta com os estudos de Usabilidade e de Ergonomia
da Interacdo Humano-Computador.

Desse modo, aspectos tedricos e praticos relativos ao escopo da atividade da Arquitetura de
Informagao foram estudados com profundidade, durante a fase de levantamento bibliografico.

Método e técnicas de pesquisa

O método escolhido para a pesquisa foi hipotético-dedutivo, com emprego de abordagem
qualitativa. Sua amostragem foi do tipo intencional (amostragem nao probabilistica
subordinada a objetivos especificos do pesquisador).

O problema de pesquisa € que os usuarios do portal t€ém grandes dificuldades em encontrar as
informagdes disponibilizadas pela instituicdo. A hipotese da pesquisa supde que, com alta
complexidade informacional, a Arquitetura de Informacdo do portal IBGE ndo espelha as
expectativas de seus usudrios. Dificulta o acesso de pesquisadores e de cidaddos comuns que
ndo conhecem previamente a estrutura de produ¢do e de divulgacdo das pesquisas, gerando
problemas de encontrabilidade das suas informagodes.

O trabalho pediu o quadro conceitual do ambiente no qual a informagdo ¢ produzida. Para
1ss0, nos guiamos por trés dimensodes da pesquisa de Arquitetura de Informacao: Contexto,
Contetido e Usudrios. Foram empregadas técnicas de historia oral, avaliagdes assistematicas
com usudrios e testes de campo.

A historia oral permitiu recuperar as informagdes que ndo encontramos documentadas, assim
como um pouco da histéria de sua elaboracdo segundo as palavras, recordagdes e visdes
individuais dos profissionais que participaram direta ou indiretamente de sua criagdo,
producao e geréncia.

Aplicou-se a técnica do teste de usabilidade em campo com a utilizagdo de um laboratdrio
portatil - um processo empirico de se aprender sobre a usabilidade de um produto, que parte
da observacdo de usuarios. Nos testes em campo, registrados em video e em daudio,
representantes do publico-alvo interagiram com os sistemas do IBGE para checar o sucesso de
suas interfaces, observando-se dados comportamentais de utilizacdo, em seus locais de
trabalho, estudo ou moradia.
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Acrescenta-se que o objetivo geral da pesquisa foi contribuir para o aprimoramento do portal
avaliado e de demais portais do governo eletronico (e-Gov) brasileiro, levando em
consideracdo fatores como usabilidade e compreensibilidade da informagdo disponibilizada,
para uma otimizacao do seu didlogo com a sociedade.

Conclusodes principais da pesquisa
A missao do portal

A partir da andlise das entrevistas de historia oral, foi identificado o consenso de que as
informacdes disponibilizadas pelo IBGE interessam a todos os setores da sociedade brasileira
e a eles se destina. Desse modo, tém como publico-alvo a sociedade vista como a totalidade
dos seus cidadados. “Do estudante de ensino fundamental ao presidente da Republica.”

O leque do seu publico ¢ bastante diversificado e passa por 6rgdos de governo (federal,
estadual e municipal), empresas, pesquisadores, jornalistas, estudantes, profissionais liberais e
cidadaos em geral.

Se a missdao do IBGE ¢ a de retratar o Pais com informagdes necessarias ao exercicio da
cidadania, a fun¢do 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 o acesso e para a compreensao de todos os cidadados brasileiros.

Entretanto, segundo foi relatado, fatos demonstram que as pessoas ndo 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 informacgdes estatisticas disponibilizadas pelo portal foi considerada
precaria pelos entrevistados, em vista do grande volume, da complexidade e da natureza do
conteudo disseminado. A encontrabilidade ¢ um problema de estudo no emergente campo da
Arquitetura de Informacao (MORVILLE, 2005) e um desafio atual devido a explosdo de
informag¢des na Internet.

A explosao da “nao-informacio”

O problema de estudo reforcou a visdo de que a era da informagdo tem se tornado uma
explosao de dados. Estes sdo produzidos em um ritmo que excede as nossas habilidades para
encontra-los, revisa-los e compreendé-los.

A crise da sociedade contemporanea espelha a dificuldade que temos em transformar dados
em informagdo, e esta em conhecimento (WURMAN, 1999). Todos esses desafios tém
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colocado na ordem do dia a importancia da Arquitetura de Informagdao 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 Informacao e a usabilidade ndo sdo sistematicamente consideradas, dentro do
processo normal de trabalho da equipe do IBGE. Estas disciplinas do Design ndo estio
presentes em meio as atribuigdes cotidianas da equipe de designers, que se concentram
principalmente na parte técnica e criativa. Por ndo fazerem parte da metodologia dos projetos,
os problemas objetivos e tecnoldgicos acabam tendo predomindncia e o Design ¢ feito por
intuicao (feeling), como apontou um dos designers entrevistados.

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

O desafio de conhecer os usuarios

Hé caréncias de pesquisas aprofundadas ou sistematizadas que envolvam o estudo do perfil
dos usudrios da Web, com reunido de dados concretos a respeito de seus padrdes e modelos de
busca de informagoes.

As observagoes realizadas para identificar padroes de utilizagdo do portal sdo assistematicas e
baseiam-se em andlises quantitativas dos registros de logs dos computadores servidores, um
tipo de dado que nao gera conhecimento aprofundado sobre a usabilidade do sistema nem
tampouco uma definicdo precisa dos perfis ergondmicos que comprovadamente utilizam o
site.

Por isso, o IBGE tem trabalhado somente com o entendimento intuitivo, baseado no senso
comum dos seus profissionais, de que os usudrios do seu portal seriam individuos
pertencentes a trés categorias: estudantes, jornalistas e pesquisadores. Estes ultimos seriam
pos-graduandos que defendem teses de mestrado e doutorado, consultores ou funcionarios de
empresas € governos.

Arquitetura de informacao implicita

Observou-se que o fluxo de comunicacdo interna da organizagcdo gera uma Arquitetura de
Informagao implicita, centrada no modelo de divulgacao das suas pesquisas. Sua logica reflete
os processos de produgdo de informagdes e de sua disseminagdo para os veiculos de massa. E
o modelo dos provedores de conteido do IBGE, mas ndo necessariamente o modelo de busca
dos usudrios que acessam o seu portal.
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E importante lembrar que os sites de governo eletrénico (e-Gov) deveriam orientar-se para as
demandas concretas dos cidaddos — entre as quais estd o efetivo acesso a informagdes e
servicos do Estado, baseando-se em seu modelo mental. Desse modo, o ideal seria que
houvesse esquemas alternativos de apresentacdo e estruturacdo dos dados para contemplar
outras expectativas de acesso.

A natureza da informacao

Na medida em que a natureza da informagdo estatistica e a forma como ¢ formatada e
apresentada ao publico podem se tornar altamente problemadticas, vai passar a fazer parte do
desafio institucional do IBGE trabalhar a linguagem estatistica de modo criativo, superando
barreiras a sua compreensao pela populacao brasileira.

Apesar do emprego cada vez mais freqliente de dados estatisticos pelas empresas, pelos
governos e pelos meios de comunicagdo, observa-se que existe uma parcela significativa da
populacdo que sofre de “analfabetismo numérico” (innumeracy). Isso representa um desafio
de inclusdo social que certamente adicionard maior complexidade ao desenvolvimento do
portal IBGE, no sentido do cumprimento de sua missao institucional.

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

Acessibilidade

Em relacdo a acessibilidade, tema caro ao governo eletronico, pudemos observar que o
enfoque encontrado, até o0 momento das entrevistas, ainda representava solucao parcial, pois
nao focalizava o problema da acessibilidade como um todo.

Testes de usabilidade no campo

Os testes de usabilidade no campo foram técnicas utilizadas para avaliar a intera¢do do
usudrio no seu ambiente de trabalho real, moradia ou estudo. Nesta pesquisa, optamos por
aplicar testes a uma amostra de pesquisadores académicos de diversas areas de formagdo, em
busca de informagdes especificas. A coleta e o registro destas observagdes geraram grande
conjunto de dados. Sua compilacdo e andlise levaram a formulagdo de critérios heuristicos de
usabilidade e de Arquitetura de Informacao, aplicéveis ao estudo de caso especifico.

Apesar de possuirem um alto nivel educacional, além de consideravel experiéncia com
computadores e navegacdo, apenas 13% dos participantes da amostra da pesquisa foram bem-
sucedidos na primeira tarefa, sendo que nenhum deles foi bem-sucedido na segunda tarefa.
Para 84% dos participantes, encontrar informagdes estatisticas no portal IBGE foi considerado
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uma tarefa muito dificil ou dificil. Os insucessos — que foram causados por desisténcias, erros
de resposta ou expiracao do tempo — configuraram um resultado geral catastréfico.

Os resultados apresentados evidenciaram a ocorréncia de problemas de usabilidade e de
Arquitetura de Informacao no portal IBGE, apontando para a possibilidade de confirmagao da
hipotese de trabalho.

A partir da revisdo das gravagdes em videos, foi identificado um conjunto preliminar de 441
problemas de usabilidade ou eventos relacionados, utilizados como base para a abstragdo de
categorias heuristicas. Procurou-se determinar a causa dos problemas observados, avaliou-se o
seu impacto individual e recomendaram-se solugdes para o projeto de interfaces e Arquitetura
de Informagdo, consubstanciadas em uma lista de itens para verificagdo, composta por 201
pontos.

Esta lista (apresentada nos anexos da tese) foi validada junto a equipe de designers e
desenvolvedores do portal. A consolidacdo das suas respostas apontou para a evidéncia de que
uma parte dos critérios ndo era realmente contemplada.

Problemas de alta prioridade

Apresenta-se, a seguir, a relagdo dos problemas de mais alta prioridade detectados durante os
testes de campo, e que necessitam de correcao imediata. Estes problemas foram avaliados com
o grau 1 de severidade, ou seja, s3o emergenciais e impedem a realizagdo de muitas tarefas.
Precisam ser urgentemente corrigidos, conforme as indicagdes a seguir (tabela).

PROBLEMAS EMERGENCIAIS

Critérios Pontos de verificacao

Subcritérios

Navegabilidade | Problema — Os icones para acesso a continuagdo das tabelas de dados
Facilidade de estdo localizados abaixo da linha de scroll das telas e o usuario ndo
navegacao e percebe que eles existem.

operagao Solu¢do — Em telas com tabelas de dados, posicionar os icones para a sua

continuagdo na area visivel da tela.

Problema — O usudrio ndo compreende os icones para acesso a
continuagdo das tabelas de dados.

Solugdo — Os icones para acesso a continuagdo das tabelas devem
apresentar rotulos textuais descritivos de sua funcao.

Navegabilidade | Problema — Em tabelas de dados, o usuario confunde o ano ou periodo a
Contextualizacdo e | que os dados se referem, pois ndo percebe a informagao.
relacionamento de | Solug¢do — Nos titulos de tabelas, deve-se mencionar com maior destaque

informacodes visual 0 ano ou periodo a que os dados se referem.
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Nota — Este ponto de verificacdo também se relaciona aos critérios de
redugdo da carga de trabalho e de prevengao de erros.

Reducio da carga
de trabalho
Concisao, clareza e
organizagao

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

Solugdao — A apresentacao dos dados nas tabelas deve ser ordenada por
localizagdo, ordem alfabética, linha do tempo, categoria, ou hierarquia.
Nota — Este ponto de verificacdo também se relaciona ao critério de
atencao em areas especificas.

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

Solugdo — Os textos de introdug¢do devem apresentar informagdes claras
e concisas sobre o tipo de dados, seus formatos e usos.

Prevencio de
erros

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

Solugdo — Apresentar os dados em ordem cronologica, com os mais
atuais em primeiro lugar.

Problema — Os icones de navegacdo do portal IBGE nao sao facilmente
compreendidos.
Solu¢do — Redesenhar o sistema de icones de navegacao do portal IBGE.

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

Solugao — Utilizar sistemas de navegacdo suplementares (mapas, guias e
indices).

Problema — Os inputs de dados nao sao independentes de maitisculas,
minusculas, acento, cedilhas, plural.
Solug¢ao — Tornar os inputs flexiveis aos erros de digitagdo dos usudrios.

Atenc¢ao em areas
especificas
Sistemas de busca

Problema — As ferramentas de busca do portal IBGE ndo estdo
integradas entre si e indexam o contetido de modo fragmentado.
Solug¢dao — Selecionar uma ferramenta de busca integrada com interface
de configuracdo adequada.

Problema — O sistema de busca ndo ¢ flexivel quanto aos termos
utilizados pelos usuarios.

Solug¢do — Tornar a busca flexivel quanto a termos equivalentes,
sindnimos, termos mais amplos e mais especificos.

Problema — As buscas mais comuns nao produzem resultados
relevantes.

Solu¢do — Programar os resultados da busca com base nas palavras-
chave mais comuns dos usuarios registradas nos arquivos de /ogs.
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Atencao em areas | Problema — Links para planilhas para download ndo sao acompanhados

especificas de descrigcdes precisas a respeito dos dados e fazem o usudario perder
Formatos muito tempo baixando o que ndo lhe interessa.
especificos, Solugcdo — Links para download devem ter descri¢cdes concisas sobre o

downloads e FTP | tipo, o assunto, a abrangéncia, o tamanho e o uso especifico da planilha.

Tabela 1

Palavras finais

Este artigo apresentou algumas conclusdes de pesquisa de doutorado defendida recentemente
no Rio de Janeiro.

Entre as conclusdes, sugeriu-se que o portal IBGE passe a adotar novas formas de organizar e
estruturar a sua informacdo, de modo a facilitar o acesso aos pesquisadores que ndo estdo
familiarizados com os nomes, terminologias ou as metodologias de suas pesquisas.
Taxonomias alternativas devem ser apresentadas facilitando a busca segundo: temas,
localizagdo geografica, publicos-alvo e titulos das pesquisas.

Os testes e a revisao da literatura nos alertaram ainda para o fato de que atencao especial deve
ser dispensada aos mecanismos de busca.

Quanto a linguagem da informacao estatistica, esta encontra-se diante do desafio de
desenvolver novas formas de apresentagdo e associar graficos, tipografia, movimento, som e
interatividade para se tornar compreensivel e mais utilizdvel. Um novo enfoque de
comunicacdo deve pressupor a interacdo com o usudrio — vista de modo complexo,
contextualizado e mais abrangente.

Quanto ao contexto das organizagdes, € preciso que surjam sempre vozes “‘evangelizadoras”
capazes de sensibilizar as principais liderangas para que compreendam e patrocinem a
institucionalizacdo da usabilidade.

Este processo envolve necessariamente mudancas fundamentais em diversas diregdes. Uma
profunda mudanga filosofica precisard ocorrer em dire¢do ao desenvolvimento de tecnologias
centradas no usuario.

Nesse contexto, a tese defende que, ao deslocar o foco de projetos do sistema técnico para o
ser humano, os profissionais de Design, Ergonomia e Arquitetura de Informacao podem ter
atuacdo importante, contribuindo para o sucesso do projeto do governo eletronico, para
institui¢des publicas mais eficientes e para uma sociedade mais inclusiva.
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