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Resumo

Os portais online das institui¢des publicas sdo e-servigos que podem ter a sua performance avaliada de maneira a permitir seu
aprimoramento. Nesse contexto, foi definida a unidade de andlise para compor o ambiente do estudo. Foi realizada busca na literatura
sobre Governo Eletrénico, incluindo documentos publicos e privados, além de material disponivel online na internet. Esse material
incluiu bibliografia disponivel em livros, artigos de periddicos, legislacéo, dissertacdes de mestrado e teses de doutorado. O contexto da
presente andlise refere-se a uma avaliagdo da usabilidade de um e-servico de e-gov em uma instituicdo da Administragéo Publica
Federal Indireta (portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI)Essa unidade de andlise refere-se ao portal online da
Universidade Federal do Piaui-UFPI. O estudo de caso tem carater descritivo e possui hatureza qualitativa. O tratamento e a andlise dos
dados foram submetidos andlise documental. Os resultados demonstraram que, na andlise do portal online da UFPI nas seis dimensbes
do framework metodol 6gico de Baker (2009), o servigo de e-gov possui boa usabilidade (59,71 pontos) e ndo bloqueia seus usuarios ao
acesso adequado no seu processo de aprimoramento como servico de Governo Eletrénico.
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ANALISE DA USABILIDADE DO SERVICO DE GOVERNO ELETRONICO
OFERECIDO PELO PORTAL DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI-UFPI

RESUMO

Os portais online das instituigdes publicas sdo e-servigos que podem ter a sua performance avaliada de maneira a
permitir seu aprimoramento. Nesse contexto, foi definida a unidade de analise para compor 0 ambiente do estudo.
Essa unidade de analise refere-se ao portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI. O estudo de caso tem
carater descritivo e possui natureza qualitativa. O tratamento e a analise dos dados foram submetidos andlise
documental. Os resultados demonstraram que, na analise do portal online da UFPI nas seis dimensBes do
framework metodoldgico de Baker (2009), o servico de e-gov possui boa usabilidade (59,71 pontos) e ndo bloqueia
Seus usuarios ao acesso adequado no seu processo de aprimoramento como servico de Governo Eletronico.
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ABSTRACT

The online portals of the public institutions are e-services that can have their performance evaluated in order to
allow their improvement. In this context, the unit of analysis was defined to compose the study environment. This
unit of analysis refers to the online portal of the Federal University of Piaui-UFPI. The case study has a descriptive
character and has a qualitative nature. The treatment and analysis of the data were submitted to documentary
analysis. The results showed that, in the analysis of the UFPI online portal in the six dimensions of the Baker
methodological framework (2009), the e-gov service has good usability (59.71 points) and does not block its users
to the adequate access in their process of improvement as an Electronic Government service.

Keywords: Electronic Government; Public Administration; Usability.

1. INTRODUCAO

Uma nova Administracdo Publica brasileira composta por uma série de principios
administrativos e valores surgiu em um contexto de configuracdo do setor publico e a partir da
difusdo de novas tecnologias. Essa nova Administracdo Publica abrange a utilizacdo dos mais
diversos recursos advindos da Tecnologia da Informacdo — Tl aliado ao uso cada vez mais
constante da grande rede como ferramenta de Gestdo fazendo surgir o Governo Eletronico
(ANDION, 2012; SANTOS, 2013; ALMEIDA, 2010).

Nesse ambiente de redesenho dos servi¢os publicos, Baker (2009), ao tratar sobre
avaliacdo do Governo Eletronico, assevera que o avango na performance das agdes de e-gov
pode ser alcancada atraves da utilizagdo de medidas para analisar a sua usabilidade em um
contexto especifico e levando-se em conta seu processo de evolugdo. Para esse autor, 0
Governo Eletrénico atinge seu potencial quando a barreira da usabilidade é reconhecida e
superada. Dan et al. (2013), ao utilizar a heuristica de avaliacdo de Baker (2009), avalia a

performance de sitios de governo, identifica fraquezas desses e-servi¢os e compara com



servicos de e-gov de outros paises. Baker e Rohm Jr. (2013) associam, ainda, um avango na
transparéncia e prestacdo de contas a essa a avaliagéo da performance de Governo Eletronico.

Nesse amplo contexto em que a Administracéo Publica brasileira esta inserida, em meio
as reformas publicas, diante do uso disseminado das TICs e no processo de evolugdo dos
servicos publicos, surge o questionamento geral: De que modo o servi¢o de Governo Eletrénico
oferecido pelo portal da Universidade Federal do Piaui — UFPI pode ser avaliado em seu
processo de evolucao?

De maneira geral, 0 objetivo do presente artigo € avaliar o portal online da Universidade
Federal do Piaui - UFPI & luz dos benchmarks de usabilidade propostos por Baker (2009). De
maneira especifica, objetiva-se (i) identificar a importancia da usabilidade de sitios nas seis
dimensGes de analise propostas por Baker (2009); (ii) dimensionar a usabilidade do portal
online da Universidade Federal do Piaui - UFPI; e (iii) compor o indice de usabilidade do portal
online da Universidade Federal do Piaui — UFPI tomando como base o framework metodol6gico
de Baker (2009).

2. USABILIDADE DE SERVICOS DE GOVERNO ELETRONICO

A usabilidade descreve a facilidade com que usuarios interagem com uma determinada
interface utilizando corretamente as funcionalidades do sistema. Esta associada aos seguintes
parametros: facilidade de aprendizado, eficiéncia no uso, facilidade de memorizacdo e baixa
taxa de erros. Diz respeito ao esfor¢o necessario para o uso do sistema e possui as seguintes
caracteristicas: inteligibilidade, apreensibilidade, operacionalidade, conformidade e
atratividade. Refere-se, ainda, a capacidade que apresenta um sistema interativo em ser operado
de maneira eficaz, eficiente e agradavel, em um determinado contexto de operacdo, para a
realizacdo de tarefas pelos seus usuarios (VALIATI, 2008).

Segundo Barboza et al. (2000), a usabilidade é a extensédo em que um produto pode ser
usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo num determinado contexto. Quando um produto é avaliado na sua usabilidade, a
énfase € dada a sua otimizacdo. Essa avaliacdo pode ser dimensionada de trés maneiras: pela
analise das caracteristicas requeridas num contexto especifico de uso; pela analise do processo

de interacdo; e pela eficacia e eficiéncia que resulta do uso de um produto.



Dan et al. (2013), por exemplo, avalia a usabilidade de websites do governo de Israel
motivado pelas vérias formas de desenvolvimento de Governo Eletrénico que proporcionam o
acesso online aos servicos e informacdes de governo. Nesse processo de avaliacdo a usabilidade
¢ analisada em diferentes dimensGes em uma avaliagé@o heuristica dos sitios governamentais e
comparando-se com sitios de e-gov de outros paises. Baker e Rohm Jr. (2013), ao analisarem
documentos financeiros de governo dos Estados Unidos da América — EUA, afirmam que essa
e-availability ajuda aos envolvidos no processo avaliar a performance, a sustentabilidade e as
solucdes de governo.

Nesse horizonte, identifica-se a importancia da usabilidade de sitios de governo no
contexto de e-servi¢os na Administracdo Publica brasileira. Para Baker (2009), a nocéo de
usabilidade se configura no ponto de vista do design centrado no uso. E uma ampla disciplina
de aplicacdo cientifica de principios de observacdo, medicdo e design para a criacdo e
manutencdo de websites. Diante desse ambiente, sdo definidas seis dimensdes de anélise da
usabilidade: Servicos Online, Ajuda ao Usuério, Navegacdo, Legitimidade, Arquitetura de

Informacdes e Acomodacdes de Acessibilidade conforme a Figura 1.

Figura 1 — Impacto das dimensdes da usabilidade do portal
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Fonte: Adaptado de Baker (2009).

Dessa forma, essas seis dimensdes (compostas por trinta e sete variaveis) sao tipicas do
processo de analise da usabilidade de sitios, sendo consideradas também varidveis
organizacionais. Para Baker (2009), a usabilidade ganha importancia a medida em que as
agéncias publicas se voltam para o Governo Eletronico para facilitar o acesso do cidaddo e para

minimizacdo de custos. Refere-se a relativa facilidade de novos meios em torno de um sitio e



do que ele oferece. Sendo ainda, que o uso frequente por usuarios dos sitios de e-gov melhora
a capacidade de resposta do governo a avaliagdes, gerando maior confianga nos processos.

3. METODOLOGIA

O presente trabalho, considerando o que assegura Yin (2010), tem carater descritivo e
possui natureza qualitativa (através de analise documental), pois procura responder uma
questio do tipo “como”. E um estudo de caso descritivo.

Foi realizada busca na literatura sobre Governo Eletronico, incluindo documentos
publicos e privados, além de material disponivel online na internet. Esse material incluiu
bibliografia disponivel em livros, artigos de periddicos, legislacdo, dissertacfes de mestrado e
teses de doutorado. O contexto da presente analise refere-se a uma avaliacdo da usabilidade de
um e-servico de e-gov em uma instituicdo da Administracdo Publica Federal Indireta (portal
online da Universidade Federal do Piaui-UFPI).

Para o manejo dos dados foi adotada a analise de conteudo (analise documental) na
descricdo objetiva e sistemética do contetdo manifesto da comunicagdo e também para a analise
estruturada dos documentos. A pesquisa, de maneira geral, se deu através de trés etapas
principais preceituadas por Bardin (1977) para a analise de contetdo: pré-analise, exploragdo e
interpretacdo e analise dos dados. Na pré-analise (periodo de outubro de 2016 a janeiro de 2017)
foi realizado o levantamento bibliografico. A etapa de exploragdo do material coletado
abrangeu o periodo de outubro de 2016 a novembro de 2017. As etapas de interpretacdo e
analise dos dados foram de setembro de 2017 a novembro de 2017.

Com isso, para compor o ambiente da pesquisa foi definida uma instituicdo da
Administracdo Indireta. A unidade de analise do caso foi definida intencionalmente. E um e-
servico de e-gov de uma entidade da Administracdo Publica Indireta responsavel pela execucao
de atividades de Governo (portal online da Universidade Federal do Piaui —UFPI).

4. RESULTADOS OBTIDOS E ANALISE

As seis dimensBes (servicos online, ajuda ao usuario, navegacao, legitimidade,

arquitetura de informacg0es e acomodacg0Oes de acessibilidade) sdo benchmarks para avaliar o



desempenho de uma funcdo, operacdo ou negdcio em relacdo a outros. Esses benchmarks
definem um ponto de referéncia, um padrédo a partir do qual a analise pode ser realizada.

As trinta e sete variaveis foram definidas operacionalmente conforme o Quadro 1.
Conforme Baker (2009), nessa metodologia de usabilidade comparativa, as dimensdes de
andlise sugerem um padrdo de benchmarks:

- Servicos Online referem-se as tarefas que podem ser realizadas eletronicamente no
sitio de e-gov vinte quatro horas por dia, sete dias por semana, através da internet;

- Ajuda ao Usuario identifica mecanismos que facilitam a obtencdo de informacoes
eletronicas a contento através da interacdo online;

- Navegac&o ndo se confunde com o Ajuda ao Usuario. Refere-se a facilidade de navegar
no sitio para destinos especificos (nessa navegacdo os recursos identificam especificamente
rotas rapidas para servigos que 0s usuarios mais necessitam);

- Legitimidade assegura ao usuario a especificidade em que se identifica que o sitio é
projetado para negdcios de governo;

- Arquitetura da Informacdo ilustra informac@es sobre estrutura e organizagdo ou como
a informacdo é transmitida inicialmente; e

- Acomodacdes de Acessibilidade contém mecanismos que abordam requisitos para

deficientes.
Quadro 1 - Dimensdes e variaveis de avaliacdo da usabilidade
Dimensdes de Usabilidade Definicao operacional da variavel
Servicos Online
Variaveis dicotomicas
Informagao basica Identificagdo de dados elementares e
agéncia de hospedagem.
Formularios interativos Conclusdo do formulario on/ine e envio sob
demanda.
Bancos de dados interativos Acesso online a bancos de dados publicos
sob demanda.
Aplicativos multimidias Acesso online a videos ou clipes de dudio a
pedido.

Espago para chats/ mensagens externas Local (s) do usudrio para comunicacdo
orientada / organizada em torno de um
interesse comum.

Servicos de instalagdo e atualizagao Registro para servico de atualizacdao de e-
mail para itens de interesse do usuario.




Variaveis de escala

Documentos/publicacdes

Material imprimivel oficial da agéncia
hospedeira.

Comunicag¢des com funcionarios

Informagdes de contato para pessoas
escolhidas e gerentes responsaveis pela
agéncia.

Formularios para download

Imprimivel conforme demanda do usudrio
para negobcios oficiais.

Aplicativos de comércio eletronico

Comércio individual e transacional com o
cidadao.

Informacgdes de empregabilidade

Acesso online a informagdes de emprego
publico sob demanda.

Ajuda ao Usuario

Variaveis dicotomicas

Sobre o sitio

Informacao basica com dados sobre o site,
segmentada para novos usuarios ou com
pouco conhecimento de TICs.

Contato por e-mail

Modelo personalizado de contado por e-
mail para assisténcia no sitio.

Conteudo do indice do sitio

Informagdes alfabetizadas que permitem
que novos usuarios exibam fatos do site e
outros materiais.

Computador com possibilidade de interconexao
com computador pessoal e uma rede wifi

Mecanismo de internet portatil ou sem fio

que permite o acesso a qualquer
sitio/Mecanismo de interconexdo com
computador pessoal.

Variaveis de escala

Tradugoes

Versdao (0es) de tradu¢do do sitio para
usuarios nao-nativos.

Pesquisa caracteristica

Ferramenta para pesquisar conteido do
sitio.

Mecanismo de retroalimentacao do sitio

Link para comentérios sobre como o sitio
funciona e impressoes.

Navegacao

Variaveis dicotomicas

Link de servigos

Servigos de governo eletronico habilitados
através de /inks diretos para executar varias
fungdes ou transagdes online.

Link de informac¢des de contatos

Links diretos prontamente disponiveis para
agéncia de hospedagem de e-mail.

Areas para chats/mensagens externas

Forum de usudrios para discussoes ao vivo /
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comunicagdes € / ou mensagens.

Variaveis de escala

Iniciativas especiais

Informacdes de iniciativas
especiais/especificas.

Link de outras agéncias governamentais

Capacidade de fazer contatos diretamente
através de [links com outras agéncias
governamentais.

Legitimidade

Variaveis dicotomicas

Informagoes de contato

Informagdes de contato para que os usuarios
abordem perguntas e sejam asseguradas que
¢ uma agéncia governamental credivel e
oficial.

Avisos e declaracdes legais

Dados de divulgacdo sobre o sitio
informando usudrios ou visitantes sobre o
que se refere.

Politica de seguranca

Declaragdes sobre a medida em que a
seguranga ¢ honrada ou mantida.

Autenticagdo/ login

Mecanismos visiveis para determinar a
identidade ou afiliagcdo do sitio.

Variaveis de escala

Politica de privacidade

Declaragdes sobre a medida em que a
privacidade ¢ honrada ou mantida.

Informagdes de contato do sitio

Comunicagao reconhecida de
gerenciamento do sitio.

Arquitetura da Informacao

Variaveis dicotomicas

Agéncias/departamentos/unidades/setores

Listagem das agéncias, departamentos,
unidades, setores ou ministérios do governo.

Servigos

Fungdes da agéncia ou do governo
reconhecidas pelos usuarios novatos.

Ramo de atuagdo de governo

Identificacdo do tipo ou forma de governo
representado (ministério, esfera, area)

Marca/estrutura/identidade

Identidade reconhecivel publicamente ou
imagem ou simbolo comunicado (brasdo
nacional, bandeira nacional, logotipo etc.).

Variaveis de escala

Audiéncia focada de atuacao

Abordagem centrada no wusudrio e
perspectivas no  sitio  especialmente
direcionadas para novos usuarios e aqueles
com pouco conhecimento sobre TICs e
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agéncias governamentais.

Recursos personalizados/customizaveis

Recursos personalizados para satisfazer as
preferéncias dos usudrios.

Acomodacoes de Acessibilidade

Variavel dicotomica

Telefone de texto (dispositivo para surdos)

Fornece capacidade para se comunicar
através de uma mensagem telefonica
equipada com teclado para garantir acesso
desabilitado.

Variavel de escala

EvalAccess compliance/Bobby compliance

Teste de acessibilidade para verificar se
existem erros de design que impedem a
acessibilidade desativada/ Software para
avaliar a acessibilidade.

Fonte: Barbosa (2018).

Conforme Barbosa (2018), as variaveis dicotdmicas e variaveis de escalas medem

qualitativamente a intensidade com que a usabilidade do portal online da Universidade Federal

do Piaui — UFPI se determina conforme o Tabela 1.

Tabela 1 - Atributos de avaliacdo das variaveis

Pontuacao Atributos de mensuracdo da variavel
0 Auséncia
1 Presenca (de uma a trés formatos)
2 De quatro a seis formatos
3 De sete a nove formatos
4 Mais de nove formatos

Fonte: Adaptado de Barbosa (2018).

Para analisar a usabilidade do portal, os atributos de mensuracéo das variaveis avaliam
a auséncia, a presenca e a intensidade desses atributos relativos a facilidade de uso do servico
de Governo Eletrénico. Com isso, é avaliada a sua usabilidade e constréi-se o indice dessa

usabilidade, o que permite avaliar o desempenho do e-servigo conforme demonstra a Tabela 2.

Tabela 2 - Componentes do indice de usabilidade do portal online da UFPI

Dimensdes de usabilidade do portal Resultado Resultado
bruto ponderado
Servicos online 15,36
Informagao basica 1 0,64
Formularios interativos 1 0,64




Bancos de dados interativos
Aplicativos multimidias
Espago para chats/ mensagens externas
Servicos de instalagdo e atualizagdo
Documentos/publicacdes
Comunicagdes com funciondrios
Formularios para download
Aplicativos de comércio eletronico
Informacgdes de empregabilidade
Ajuda ao usuario
Sobre o sitio
Contato por e-mail

Contetdo do indice do sitio

Computador com possibilidade de interconexao com

computador pessoal e uma rede wifi
Tradugoes
Pesquisa caracteristica
Mecanismo de retroalimentacao do sitio
Navegacio
Link de servigos
Link de informagdes de contatos
Areas para chats/mensagens externas
Iniciativas especiais
Link de outras agéncias governamentais
Legitimidade
Informagdes de contato
Avisos e declaracdes legais
Politica de seguranca
Autenticacdo/ login
Politica de privacidade
Informagdes de contato do sitio
Arquitetura da informacao
Agéncias/departamentos/unidades/setores
Servigos
Ramo de atuagdo de governo

Marca/estrutura/identidade

B W R AR = O = =

S i U GG w—y

— e = D = AN O = =

S i U GG —y

0,64
0,64

0,64
2,56
2,56
2,56
1,92
2,56
6,24
1,04
1,04
1,04
1,04

1,04
1,04
12,09
1,51
1,51

3,03
6,04
6,94
1,38
1,38

1,38
1,38
1,38
12,42
1,38
1,38
1,38
1,38




Audiéncia focada de atuagao 4 5,52

Recursos personalizados/customizaveis 1 1,38
Acomodacoes de acessibilidade 6,66
Telefone de texto (dispositivo para surdos) 1 3,33
EvalAccess compliance/Bobby compliance 1 3,33
Total 54 59,71

Fonte: Adaptado de Barbosa (2018).

No processo de analise, na dimensdo Servicos Online, a variavel “Espaco para chats/
mensagens externas” foi considerada ausente. Na dimensdao Ajuda ao Usudrio, a variavel
“Traducdes” foi considerada ausente. Na dimensdo Navegacdo, a variavel “Areas para
chats/mensagens externas” também foi considerada ausente. Na dimensdo Legitimidade, a
variavel “Politica de seguranga” foi considerada ausente.

Com isso, desse modo, a usabilidade do portal online pode ser considerada boa (59,71
pontos ponderados e 54 pontos brutos), pois de acordo com Baker (2009), uma pontuacéo
proxima de 0 (zero) é considerada muito baixa e uma pontuacdo proxima de 100 (cem) €
considerada muito alta. No entanto, no processo de construcdo do indice, em todas as dimens6es
de analise foi adotada determinada convergéncia de critérios para melhor definicdo das

variaveis como presentes, ausentes e suas intensidades.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Com a analise da usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI
foi possivel identificar a importancia da usabilidade do servico de e-gov e avaliar essa
usabilidade de acordo com as dimensdes de analise de Baker (2009).

Considerando o objetivo especifico (i), foi possivel identificar a importancia da
usabilidade de sitios nas seis dimens@es de analise propostas por Baker (2009). Considerando
as 6 (seis) dimensdes analisadas foi identificada boa usabilidade do servigo oferecido pelo
portal nas dimensGes Servigos Online, Navegacdo e Arquitetura da Informagéo.

Ao dimensionar a usabilidade do portal, conforme o objetivo especifico (ii), pbde-se
identificar que em algumas dimens@es ha auséncia de variaveis de analise. 1sso ocorreu nas
dimensdes: “Servicos Online”, “Ajuda ao Usuario”, “Navegacdo” e “Legitimidade”. 1SS0

demonstra a necessidade de aprimoramento do e-servigo.
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O servico de e-gov oferecido pela instituicdo pesquisada apresenta, dentro de uma escala
ponderada de 0 (muito baixa) a 100 (muito alta) de usabilidade, um indice aferindo 59,71 pontos
ponderados. Essa pontuacdo equivale a 54 pontos totais (em uma escala de 0 a 82 pontos). Isso
permite avaliar a usabilidade do portal como acima da média (boa usabilidade) em resposta ao
objetivo especifico (iii).

Dessa forma, na analise da usabilidade do servico de Governo Eletrénico, e mesmo
perante uma possivel analise da usabilidade mais robusta através de métodos estatisticos
especificos, o portal online da UFPI apresentou uma boa usabilidade e ndo bloqueia seus
usuarios ao acesso adequado no seu processo de aprimoramento como servigo de e-gov. O
reconhecimento da necessidade de avaliacdo da usabilidade é importante para composicéo do

indice que avalia a facilidade do uso do portal e para que permita sua evolucao continuamente.
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