Universidade de Brasilia

Instituto de Psicologia

Departamento de Psicologia Social e do Trabalho
Laboratorio de Ergonomia

Dissertacao de Mestrado em Psicologia
Area de Concentracéo: Psicologia Social e do Trabalho

Ergonomia do Servico de
Atendimento ao Publico via Internet:
Utilidade e Usabilidade de Web Sites

para os Usuarios

Rose Mary Goncalves

Orientador:; Prof. Dr. Mario César Ferreira

Brasilia - DF, 30 de abril de 2002



Sumario

IS = o [ T 11 LSRR I
ISy = W0 [T ] oo SRR SOPRRR Il
ISy = W0 [T @ 11 = o [ £ LSRR Il
LiSta 08 TADEIAS ... ..eeieeieiieieee et Il
RESUMO.......eeii e e e s s e s I
ADSTIIACT. ...ttt \Y
Introducédo - Do Balc&o alnternet: Evolucéo do Servigo de Atendimento
oo o U] o] Lo o USSR 1
1. Servigo de Atendimento ao Publico: Novas Tecnologias, Velhos e Novos
PrODIEMAS ... 1
2. Quadro Teorico-Metodologico para Abordagem do Servico de Atendimento
A0 PUDIICO VIA INTEINEL ...t 4
3. Diferenciagbes Importantes para Compreensao da Temética e os Objetivos
ESPECificOS 0O ESTUAOD ......oooiiiiiiiiieiiiee e 6
4. Questionamentos sobre o Servigco de Atendimento ao Publico via Internet: a
Utilidade e a Usabilidade do Web site do Detran-DF .............ccccoveiiiiiiiiecnnnen, 8
5. Organizagdo deste TrabalNO ... 8
Parte | - O Servico de Atendimento ao Publico via Internet ........c.ccccveeveveennee, 9
1. Antecedentes Histéricos do Servigo de Atendimento ao Publico....................... 10
1.1. A Utilizacao da Internet no Servico de Atendimento ao Publico.................. 14
2. Estudos sobre o Servico de Atendimento ao Puablico: a Contribuicédo da
[T fo[o] a0 011 = NPT 19
2.1. O qUE € ErgONOIMIAT ...eeeiiiiiiie ettt rtee e e et e e e e are e e e nns 21
2.2. Abordagem Teodrico-Metodolégica em Ergonomia para a Andlise do
Servico de Atendimento ao Publico: o Modelo ErgoPublic......................... 23
2.2.1. O Modelo ErgoPublic Adaptado aos Servigo de Atendimento via
11T ] 26
3. Servigo de Atendimento ao Publico de Orgéos Governamentais: dos
Problemas do Balc&o ao Problemas via Web ............cccooviiiieniiiieeneeee 28

3.1. Utilizagdo da Internet no Atendimento ao Publico de Orgéos
Governamentais: o Modelo de Atendimento Single Window...................... 31



4. Utilidade e Usabilidade de Web sites no Servigo de Atendimento

= Lo J ad U] o] 1o TP 35
4.1. Utilidade de Web sites: Atender as Necessidades dos Usuarios.............. 36
4.2. Usabilidade de Web sites: Transparéncia Operativa............cccccceeeriueennne 38
4.2.1. Problemas de Usabilidade de Interfaces........cccovvevveievvviieeiieeeeeennnns 39
4.2.2. Métodos de Avaliagéo de Usabilidade..............cccovveriiieiiiienniinenne 40

Parte Il - Servi¢co de Atendimento ao Publico via Internet do Detran-DF:

Abordagem MetodolOgiCa ......c.ceevuieieiiiiiececeece e 42

1. Sujeitos Participantes da Pesquisa: Informagfes Relevantes...........c..ccceeenee. 44

2. Instrumentos Adotados no Levantamento de Dados .........cccceeeeevvnennnenennnennnnnnns 46
2.1. Coleta dos Dados Referentes ao Contexto Sociotécnico,

Representa¢des Sobre os Usuérios e Utilidade do Web site ................. a7

2.2. Coleta de Dados para Analise da Usabilidade do Web site .................... 48

2.2.1. Propriedades INtriNSECAS .........cccvvveiiiieeiie e 48

2.2.2. Propriedades EXIrNSECAS .........ccceviiveeiieeeiiie e eseee e siee e 49

2.2.2.1 Recorte da Situacdo de Atendimento..........ccccceeevcvveeeennee. 49

3. Procedimentos Executados no Processo de PesquiSa.........ccoceeevuveeiiieeeninenns 50

4. ANAIISE UOS DAUOS .....ccuveieiiiieeiiee ettt et e eeeneeas 53

5. Validagao dos ReSUIAUOS ........ccoiiiiiiiiiiiiiie it 54

Parte Ill - Apresentacgéo e Discussé&o dos Resultados: Utilidade e

Usabilidade do Web site do Detran-DF ..........ccccocviniriiienenenenen 55
1. Contexto Sociotécnico do Servico de Atendimento: o Detran-DF ...................... 55
1.1. Um Pouco de Historia: a Implantacéo do Web site do Detran-DF........... 57

1.2. Mudancas de Objetivos: o Web site como Instrumento de
Comunicacéo e de Prestacéo de Servigos ao USUArio.........cccceeevvveeenns 58

2. As Representactes dos Responsaveis pelo Web site Acerca dos Usuérios:
Influéncias na Concepcao do Canal de Atendimento...........cccceeevviveeeeiiieeeeenee, 59

2.1. Servicos via Web site: Oferecer ou Nao? As Representagdes da
Administracdo Acerca dos Usuarios Determinando as Ac¢oes
[0 (o 1@ ] (o =T PR 59

2.2. As Representacdes do Web master Acerca do Usuario,
Influenciando a Concepgao do Web Site ........cocveeiiieiiiieiiiiieieeeeies 60

3. A Utilidade e a Usabilidade do Web site do Detran-DF para os Usuarios ........ 63

3.1. Entrelinhas: a Utilidade do Web site para o Usuario do Detran.............. 64



3.2. As Classes que Formam os Eixos Tematicos: Importantes para
Compreender a Evolucdo da Utilidade do Web site para o Usuério....... 67

3.3. Processo de Consolidacao do Atendimento via Web site do Detran
e sua Utilidade para 0s Usudrios: uma SintesSe.........ccccceevvvverieeesveeenne. 70

4. A Usabilidade do Web site: suas Dimensoes Intrinseca e Extrinseca............... 73

4.1. As Propriedades Intrinsecas das Web pages: os Objetos e a
Construgdo da INterface ........cocveiiiiiiiii e 73

4.2. A Dimenséo Extrinseca dasWeb pages: a Atividade de Atendimento

e a Interacdo dos USUArIIOS COM 0 SIte.......evevuveeiiieeiiiie e sieeesiee e 77
4.2.1. A Influéncia do Prescrito no Desenvolvimento da Atividade........... 78
4.2.2. “Nao Consigo Achar... Nem é Pelo Site, € Por Mim Mesma”:

A Interacédo dos Usuarios com o Web site do Detran-DF............. 79

4.3. Sintese do Cotejamento Entre os Resultados das Interactes

e os Resultados das Analises Intrinseca e Extrinseca............ccccocveeneee. 87
Concluséao - Servico de Atendimento via Web site? Por que nao?............... 91
Referéncias BiblIOgrafiCas ...........cuviiiiiiie e 96
N 1o 0 PR 106
N 1o SRR 107
N 120 T 110
Y 01> (0 R TSP U PP PPPPPPPPPPPN 112

Ode a um site malfeito (Sterne,200L1) .........cueiiiiiiee e seaeeeeanes 113



Figura 1

Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6
Figura 7

Figura 8
Figura 9

Figura 10
Figura 11

Figura 12

Figura 13
Figura 14

Figura 15
Figura 16

Figura 17

Figura 18
Figura 19
Figura 20
Figura 21
Figura 22

Figura 23
Figura 24

Listade Figuras

Utilidade e Usabilidade de Web sites no Servico de Atendimento

ao Publico (Senach, 1993).......cooii i 5
Esquema: Homepage, Web pages e Web Site .......cccceeeveveveeiiciieee e 7
Cronologia da Web (Adaptado - A histéria da Internet, 2000).............cc.e..... 15
Cronologia da Web (CONL.) ....uuiiiiiieiiiiesiiee e 16
Cronologia da Web (CONL.) .......cooiiieieieee e 17
Interacdo Individuo-Ambiente, Mediada pelo Trabalho ..........ccccceeviieeinenns 22
Contexto Caracteristico do Servico de Atendimento ao Publico: Ldgicas,
Fatores e Condi¢Bes Fisico-Ambientais (Ferreira,2000a) .........cccceevvveernennns 25
Representagdes no Servigo de Atendimento ao Publico via Internet............ 27
Fundamentos da Administragédo Publica Voltada para o Cidadao
(@010 o T 1021 0[O0 ) IO USSP URPOTRTPPIN 32
Ciclo de Vida de um Web site (Mariage, 2001) .........cccueeerriiieeeiniiiieeiniieeeens 37
Abordagem Metodoldgica do Servico de Atendimento ao Publico

via Internet do Detran-DF ..........c..ooo i 43

Recorte de uma Situacao Representativa dos Atendimentos Realizados
L0 T @ o - Lo TP PPRRR 49

Organograma do Detran -DF: Destaque paras as Areas Pesquisadas ........ 56
Ciclo Tipico do Servigo de Atendimento via Correio Eletrénico

O DEtran-DF .......oooi it 61
Estrutura do Corpus de todos os E-mails (n= 887): Periodo 1997 - 1999.....64
Inferéncias sobre as Altera¢des da Utilidade para os Usuarios de Acordo
COM @ VANAVE] AN ..ottt snae e s e e nneeeeneeeanneeeas 66

Trajeto no Web site: da Homepage a Pagina Referente a Carteira

Nacional de HabilitaGao Definitiva.............coceeeiiiiiiiiiiie e 74
Fluxo Prescrito para o Atendimento no Guiché — Setor “Habilitacao” ........... 78
Pagina do Web site: 0 Prescrito para 0 USUArIO............ccceeeeeevieeeecciieeeeeeien. 78
Links Escolhidos pelos Usuarios na Homepage do Site..........cccccvevcveennennns 80
Pagina “Informaco”: 2" Pagina do Trajeto Homepage - CNH....................... 84
Pagina “Informacao”- Mecanismo de BUSCA...........ccocueeriieeineeeiiiiee e 85
Siglas Adotadas pelo Org&o na Pagina Web - CNH Definitiva...................... 86

Pagina Para Qual Aponta o Link “Tabela”: Falta o Direcionamento
Para 0 Item “HabilitaGa0"...........ccueiiiiiieie e 87



Listade Graficos

Gréfico 1 Distribuicdo dos USUArIOS POr GENEIO ......c.eeeeviveeeiiiieeiieeeesiieeeesiieeesnieee e 45
Gréfico 2 Distribuicdo dos Usuarios por Grau de Escolaridade..............ccccevvveveeiiinnnenns 45
Gréfico 3 Distribuicdo dos Usuarios por Tempo que é Usuario da Internet.................... 46
Gréfico 4 Distribuicdo dos Usuérios por Horas Semanais de Uso da Internet ............... 46
Gréfico 5 Distribuicdo dos Usuérios por Tipo de Uso da Internet ..........cccccvvevvciieeeens 46

Gréfico 6 Distribuicdo das Respostas: Usudrios que Responderam Diferentes
ABINALIVAS ...ttt e e st e s nnnee e s 46

Listade Quadros

Quadro 1 Fatores que Contribuiram para o Surgimento da

“Era dO CHENTE ...ttt ennee e 12
Quadro 2 Problemas de Usabilidade (Cybis, 2000)..........c.coeeiiuiiieeniiieeeeiiieeeesiieee e 39
Quadro 3 Nivel de Gravidade de Problema de Usabilidade (Nielsen, 1999)................. 40
Quadro 4 Métodos Empiricos de Avaliacdo (Cybis, 2000; Dias, 2001) .........ccccveervennne 40

Quadro 5 Categorias para Avaliagdo Heuristica Combinada com a Inspecao Baseada
em Guias de Estilo e em Recomendacdes Ergondmicas

(Scapin, 1986; Murthy & Sarac, 1997; Parizzoto, 1997; Cybis, 2000).......... 51
Quadro 6 Acdes da Instituicao e dos Atendentes na Consolidacao do Atendimento

via Web site: a utilidade para 0S USUArIOS...........ccceeeeeiiieeeeeciiieee e 70
Quadro 7 Nivel de Gravidade de Problemas de Usabilidade (Nielsen, 1999) .............. 74
Quadro 8 Resultados da Analise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto

Homepage - CNH Definitiva: Avaliagdo Heuristica .........ccccoeeeveeiviiieeecnnnenn. 75

Quadro 9 Resultados da Andlise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto
Homepage - CNH Definitiva: “Web list” ..........cccoviiieiiiiee e, 76

Quadro 10 Cotejamento dos Resultados das Analises Intrinsecas e Extrinsecas do
Trajeto Homepage- CNH e os Resultados da Analise das Interagbes dos
T U= (0 SRR 88

Listade Tabelas

Tabela 1 Aderéncia (chi quadrado - c2) entre o Eixo tematico e a Variavel Ano .......... 65



Resumo

Este trabalho tem como objetivo geral avaliar a eficiéncia e a eficacia da Internet como
instrumento de interagdo no servigo de atendimento ao publico, sendo um estudo de caso do
Web site do Detran-DF. A hipotese geral € que os limites de usabilidade (extrinsecos e
intrinsecos) de um site reduzem a sua fungao interativa entre governo-cidadéo, o que impacta
negativamente na sua utilidade.

Para a investigacdo, adotou-se o modelo tedrico-metodologico “ErgoPublic® como
norteador para a andlise da situagao-problema, associado a literatura especifica de ergonomia
aplicada a informéatica, devido a particularidades desse atendimento (mediado por aparato
tecnologico). O Web site foi analisado sob duas dimensdes: a sua utilidade e a sua usabilidade
no contexto do servigco de atendimento ao publico. No estudo, adotou-se 0s instrumentos e
procedimentos caracteristicos da abordagem metodoldgica Anélise Ergondmica do Trabalho
- AET (Guérin etal., 1997), bem como aqueles especificos para analise de interfaces humano-
computador (IHC).

Os resultados mostraram que ha uma crescente adocao do site pelos usuarios para
interagdo com o 6rgao publico devido a disponibilizacao de servicos, informacgdes e aplicativos,
0 que gera novas demandas dos proprios usuarios. Porém, a satisfacdo das necessidades de
atendimento desses usuarios (utilidade) é comprometida pela existéncia de indicadores criticos
de usabilidade do Web site, tais como: alta densidade informacional, agrupamentos realizados
sem uma sequéncia l6gica aparente, denominacgéo de paginas e links que néao refletem seus
contetdos, adocao de linguagem e siglas internas do 6rgao (algumas vezes, incompreensiveis
para o publico) dentre outros, que podem impedir a efetiva interacdo entre 0s usuarios e a
instituicao.

O atendimento, via Web sites, € viavel e desejavel, pois s&o notorios os beneficios para
integracdo governo-cidadao (rapidez, comodidade, reducédo de custos...); porém, 0 mesmo nao
deve ser o Unico meio de contato com os 6rgdos governamentais, nem deve-se privilegiar
agueles que usufruem desse servico em detrimento aos que ndo o fazem, sob risco de
acirrarem-se ainda mais as exclusfes existentes no pais. Ademais, os desenvolvedores dos
orgaos publicos devem considerar as necessidades e a variabilidade dos usuérios, as
exigéncias das tarefas, os objetivos da instituicdo e as caracteristicas da atividade na
concepcao dos Web sites, com base em parametros ergondmicos para IHC, visando garantir
a usabilidade do mesmo e, consequientemente, aumentar sua utilidade no servico de

atendimento ao publico.



Abstract

As general objective, this research had the intent to evaluate the efficiency and efficacy
of the Internet as a interactive instrument of the public assistance service, as a case study at the
Brasilia’s Department of Motor and Vehicle web site. The general hypothesis suggested that the
usability limits (both extrinsic and intrinsic) of the site decreased its interactive function between
government - tax payers, having a negative impact on its utility.

To investigate the hypothesis, the methodological-theoretical Ergo-Public model was
used to analyze the problem situation, along with the human factors literature applied to
information science — a technological mediator. The web site was analyzed in two dimensions:
its utility and usability in public assistance. The study adopted the instrument and procedures
which are characteristic of the Ergonomics Analysis of Work — EAW, as well as those specific
to the analysis of the human-computer interface (HCI).

Results showed an increasing adoption of the site by users to interact with the
department, due to the site’s availability of services, information, and softwares, what generates
new demands from those users. However, the satisfaction of needs related to the user's
assistance (i.e., utility) gets jeopardized by critical indexes of the web site usability. Such
indexes, as high informational density, groupings without an apparent logical sequence,
denomination of pages and links that do not reflect their contents, adoption of the department’s
lingo, among others, may block the effective interaction between users and institution.

The assistance via web sites is feasible and expected, and are noticeable its benefits to
the tax payers — government interaction (e.g., reduction of costs, speed, confort). Yet, this
assistance should not be the only way to contact the institution, nor should it previledge the
person who uses the service, enhancing the exclusion system of the country. Furthermore,
developers of the public organizations must consider the needs and diversity of users, the tasks
requirements, organization’s goals, and activities characteristics in the creation of the web,
based on the ergonomic parameters of HCI, with the objective of guaranteeing the web’s

usability and, consequently, its utility to public assistance.



Introducéo

Do Balcéo alnternet:
Evolucao do Servigco de Atendimento ao Publico?

Este trabalho, cuja origem esta no Projeto “Bem-estar dos funcionarios e satisfacdo dos
usuarios no Servigo de Atendimento ao Publico do Detran-DF: diagndéstico e recomendagfes”
(Ferreira,1999), tem como objetivo geral avaliar a eficiéncia e a eficacia da Internet como
instrumento de interag&o no servigo de atendimento ao publico, sendo um estudo de caso do
Web site do Detran-DF.

O trabalho mostra que a qualidade do atendimento via Internet pode ser influenciada
pelos indicadores criticos de usabilidade do Web site, comprometendo assim, a utilidade desse
instrumento para os usudrios do servico.

1. Servigco de Atendimento ao Publico: Novas Tecnologias,
Velhos e Novos Problemas

O processo de mudangas progressivas das relacdes de servigos, influenciadas pelo
contexto histérico e, principalmente, pela mudanca de conduta dos consumidores que tornam-
se cada vez mais exigentes e conscios de seus direitos, intensificou-se apds o inicio da vigéncia
do Cddigo de Protecédo e Defesa do Consumidor (Lei n° 8078 de 11/11/1990). Segundo o
Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec) em 1998, 6223 consumidores procuraram
esclarecimentos sobre o cddigo nesse instituto; em 2001, o nimero quase quadruplicou,
passando para 22.558 o n° de consultas realizadas sobre 0 mesmo (Motter, 2002). Essa
procura indica que um numero crescente de pessoas busca conhecer seus direitos em relacao
aos servicos recebidos, tanto como consumidor das empresas privadas, quanto como usuarios
das instituicdes publicas.

Assim, o servico de atendimento ao publico dessas organizacdes tem sofrido diversas
modificacBes, sobretudo na Gltima década, com a intensificacdo do uso das tecnologias da
informagéo (TI) no atendimento. A introducdo do teleatendimento (all-centers), do CRM
(Customer Relationship Management), de cartbes magnéticos, da Internet... podem ser
consideradas tentativas de respostas das organizacdes as demandas dos seus
consumidores/usuarios, ndo sé numa perspectiva de atendé-los bem, mas, sobretudo, como
uma forma de sobrevivéncia no mercado e, no caso de alguns érgéos publicos, de “dividendos”
eleitorais.

Apesar disso, constata-se que os problemas relacionados ao atendimento ao publico

somente mudaram de canal: € o telefone que esta sempre ocupado, € a musiquinha



“estereotipada” acompanhada de “melifluas mensagens comerciais” (Cabral, 2001, p.5) durante
a espera apos o “um momento, por favor” dos teleatendentes, sao os e-mails sem respostas,
sdo as paginas da Internet “em construcéo”, sdo os “erros de DNS” incompreensiveis aos ndo
“iniciados” em informatica, enfim, sdo as novas tecnologias reproduzindo os velhos problemas
de atendimento ao consumidor/usuario: longas filas de espera, atendimento incompleto (“opcéo
invalida”; “lamento, mas o meu sistema esta fora do ar”), situacdes irritantes para o usuario
(“acesso ao site congestionado”) enfim, fatos que comprometem a qualidade do servigo
prestado pelas organizagoes.

Além da influéncia na qualidade, esses problemas trazem “prejuizos” para todos os
envolvidos em uma situacdo de atendimento: para a institui¢éo (p.ex., compromete a imagem
institucional perante a comunidade), para os atendentes (p.ex., que por estarem entre 0s
consumidores irritados e a instituicdo, que prescreve o script formulado de acordo com a
maxima “o cliente sempre tem razao”, sdo impedidos de “reagirem” em algumas situacoes, o
que pode leva-los a desenvolverem doencas ocupacionais devido ao estresse gerado nas
mesmas) e para 0os consumidores/usuarios (p.ex., tempo perdido nas esperas, irritacdes pela
nao concluséo do atendimento, perdas financeiras, sensacao de impoténcia para a solu¢ao de
um problema, o que pode leva-los a desistirem de seus direitos...).

Acontece que, normalmente, o servico de atendimento € somente a parte visivel de
problemas organizacionais, que mesmo a adocédo das tecnologias de informacédo de ponta sdo
incapazes de resolver, podendo até mesmo agrava-los. Como exemplos, a insuficiéncia de
treinamento dos (tele) atendentes, a forma de organizacdo do trabalho, os Web sites
concebidos por Web masters que desconhecem a atividade relacionada aos aplicativos que 0s
mesmos desenvolvem, dentre outros.

Diante de tantos problemas, é surpreendente a existéncia de poucos estudos sobre o
servico de atendimento ao publico, principalmente, focando a ado¢éo dessas novas tecnologias,
gue ndo raro, intensificam ou acrescentam novos problemas a esse servico. Dentre os
trabalhos existentes, alguns deixam transparecer uma perspectiva reducionista, focando
pontualmente algumas variaveis que aparecem nas situacdes de atendimento, como por
exemplo, a satisfacdo do consumidor ou o trabalho dos atendentes. Porém, para compreender-
se os problemas de uma situacdo de atendimento, ha que considerar-se todos os elementos
envolvidos na mesma: a instituicdo, os atendentes e os usuarios; dessa forma, pela anélise e
entendimento do processo de interacdo dessas variaveis, € possivel delinear-se os problemas
e buscar potenciais solu¢des que atendam as demandas de cada um dos envolvidos. Diante
do exposto, este estudo justifica-se sob trés aspectos: o social, 0 académico e o aplicado.

Este trabalho é relevante sob o aspecto social, por chamar a atencéo dos responsaveis
pela politica de utilizacdo dos Web sites no atendimento ao publico das organizagdes, para a

necessidade de considerar-se a variabilidade dos sujeitos durante a concepcao dos mesmos.



Por exemplo, se esses sites forem concebidos com base no perfil do internauta brasileiro
(homens (55%), acima de 30 anos (40%), com grau de instrugcéo entre superior incompleto e
completo (50,16%), Ibope, 2000) sera esse o perfil da populagéo brasileira? Infere-se que nao.
Ent&o, como conceber Web pages para atender perfis dispares?

Tal fato parece ndo ser considerado no programa de “inclusdo digital” elaborado pelo
governo brasileiro, que pretende viabilizar o acesso a Internet e aos servi¢cos publicos
oferecidos por meio dos Web sites, com a implanta¢do de terminais nos mais diversos locais
(em shoppings centers populares, nas agéncias dos correios, nas “salas do cidadao”). Nao se
trata de questionar-se a iniciativa, mas sim de suscitar uma reflexdo de como se daré essa
incluséo, pois o problema, neste caso, ndo € somente 0 acesso aos terminais mas,
principalmente, as barreiras educacionais para o0 acesso a rede. Assim, a linguagem adotada
para disponibilizar a informacao, as dificuldades de interagéo devido ao ndo conhecimento da
informatica (analfabetismo digital) e muitos outros itens devem ser considerados, sob o risco
de acirrarem-se ainda mais as exclusfes que pretendem-se diminuir.

Porém, além de ensejar uma reflexdo sobre esse e outros questionamentos a respeito do
uso de sites no atendimento ao publico de 6rgdos governamentais (sem, contudo, entrar na
guestao politica subjacente a essas a¢des do governo, pois ndo é esse o foco deste trabalho),
ainda sob o aspecto social, este estudo podera subsidiar os 6rgdos publicos a desenvolverem
suas politicas de utilizacdo da Internet, tanto os que visam otimizar o uso da tecnologia da
informacg&o no atendimento, concebendo Web sites e seus aplicativos mais adaptaveis aos
usuarios, como também aqueles que visam criar mecanismos eficazes para a comunicagao
inter e intra governamental e entre o governo e o cidadao.

Ainda sob esse aspecto, sublinhe-se que os Web sites podem funcionar como
ferramentas de acompanhamento e controle dos atos do governo por parte da populacéo, o que
obriga os 6rgdos publicos a agirem com maior transparéncia em suas acoes: € a Internet
auxiliando a consolidagéo da democracia.

Do ponto de vista académico, devido a exigiidade de estudos que versam sobre a
tematica “atendimento ao publico”, a relevancia esta justamente na producéo de conhecimentos
relacionados a esse servigo. O foco nos usuarios, porém com uma visao global da situacgéo, é
um ponto adicional a sublinhar a relevancia deste trabalho.

De certa forma, a prépria novidade de cada um dos itens da triade ergonomia, servico

! As “aventuras” da autora deste trabalho para obter dados sobre a populagéo brasileira, ilustram o que vem sendo descrito até
0 momento: ap6s mais de 50 minutos navegando-se pelo site do IBGE sem resultados, encerra-se a conexao e telefona-se para
0 0800 do 6rgao, sempre ocupado (em um sabado!). Na terceira tentativa, o atendente eletronico “desfila” o0 menu de servicos;
depois, uma atendente (humana e muito simpatica) informa que somente pelo site conseguem-se os dados. De volta ao site, nova
conexado, mais navegacao, tenta-se o celular (ndo, o 0800 n&o atende celular), desconexdo, nova ligagao, mais espera, a atendente
(desta vez, ainda mais simpatica diante do desespero da usuaria) entra no site, explica onde estdo as informagdes desejadas,
agradecimentos, nova conexao, lugar indicado e ... descobre-se que |4 somente existem dezenas de tabelas que deverdo ser
somadas, pois o IBGE ainda néo havia consolidado todos os dados do censo 2000, o que impossibilitou a comparagdo numérica
neste ponto.



de atendimento ao publico e Internet, indica uma relevancia académica mdaltipla: ao mesmo
tempo que produz conhecimento para cada uma das areas individualmente, também o faz na
interacao das trés o que, além de constituir-se um desafio para a pesquisadora, corrobora a
relevancia do trabalho sob esse aspecto.

Ainda sob a 6tica académica, a introducéo da tecnologia da informac¢ao no servico de
atendimento, € uma “novidade” cujas consequéncias ensejam algumas interrogacdes tais como:
guais serao as influéncias na salde e no bem-estar do usuario, que passa a “realizar a tarefa”
(e ndo o funcionério da organizagdo) no auto-atendimento via Internet? quais os efeitos
psiquicos de uma relagcdo cada vez mais intensa com a maquina? como sera influenciado o
trabalho dos atendentes? a ergonomia, sendo uma disciplina cientifica cujos debates
epistemoldgicos séo incipientes, é pertinente para o estudo do objeto? A relevancia deste
trabalho esta também ligada a essas instigantes questdes suscitadas no seu delineamento.

Finalmente, do ponto de vista aplicado, o diagndstico e as recomendacdes resultantes do
estudo subsidiardo a (re)concepcao do Web site do Detran-DF, alvo de diversas criticas quando
comparado aos sites dos Detrans de outros estados em termos de usabilidade (Ferreira,
Moraes, Goncgalves & Romer, 2000). Além disso, os conhecimentos gerados neste estudo,
poderdo subsidiar a (re)concepcéo de Web sites de outros 6rgédos publicos que, apesar dos
gastos consideraveis de implantacéo e divulgacdo do “governo eletrdnico”, ainda deixam a
desejar em relacéo a usabilidade do sistema, devido, infere-se, ao préprio desconhecimento da
existéncia de parametros ergondmicos dos responsaveis pela concepcao dos Web sites dessas

instituicdes.

2. Quadro Teorico-Metodoldgico para Abordagem do
Servico de Atendimento ao Publico via Internet

Este trabalho inscreve-se no campo das pesquisas voltadas para as investigagdes das
variareis constituintes do servico de atendimento ao publico, em particular, daqueles que
adotam algum aparato tecnoldgico para promover a intera¢ao entre o consumidor/usuario e a
instituicdo. Nesse caso, 0 aparato tecnolégico € a Internet, especificamente os Web sites.

Neste estudo, adotou-se o modelo tedrico-metodolégico ErgoPublic (Ferreira, 2000a)
como norteador (ndo € um modelo é a priori) para a analise do objeto, visto que o0 mesmo
contempla as variaveis envolvidas no servi¢o de atendimento, o que permite que seja focado
o0 usuario, sem perder de vista a globalidade da situacao.

Assim, a instituicao e o atendente (Web master) serdo também considerados, pois o
proprio instrumento, infere-se, € concebido a partir das representagfes que tanto a instituicao
(no caso, os responsaveis pela politica de utilizacdo desse instrumento) quanto o Web master

(responsavel pela sua implementacdo) possuem e constroem sobre o usuario. Essas



representacdes serdo discutidas a luz da nocdo de “Representacfes para a Acdo” (Weill-
Fassina, Rabardel & Dubois, 1993).

A situacdo-problema serd investigada adotando-se os instrumentos e procedimentos
caracteristicos da abordagem metodoldgica Analise Ergondmica do Trabalho - AET (Guérin,
Laville, Daniellou, Duraffourg & Kerguelen, 1997), adotada no modelo ErgoPublic.

Como essa situacao de atendimento é mediada por aparato tecnoldgico (Web site), surge
a necessidade de adotar-se instrumentos e procedimentos especificos para proceder a sua
investigacao; para tanto, adotou-se a literatura especifica de ergonomia aplicada a informéatica
(Scapin, 1986; Bastien, 1991; Senach, 1993; Baesler, 1997; Murthy & Sarac, 1997; Parizotto,
1997; Cybis, 2000) e assim, o Web site sera analisado sob duas dimensodes: a sua utilidade e
a sua usabilidade (Figura 1).

A Utilidade do Web site € aqui definida como as propriedades funcionais que tornam um

site em um meio eficaz Figura 1

Utilidade e Usabilidade de Web sites no
Servigo de Atendimento ao Publico

instituicilo e o seu (Senach,1993)
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intrinsecas (apresentacao e organizacao das informacgdes que traduzem a coeréncia interna,
por exemplo, disposicdo das informagfes na tela, cores, icones) e extrinsecas (interface
compativel com o perfil dos usuarios e com as finalidades organizacionais que traduzem a
coeréncia externa, p.ex., localizar determinada informacéo) do site (Senach, 1993). Essas
propriedades expressam a nocédo de transparéncia operativa da interface (Rabardel, 1995).
A hipétese geral é que os limites de usabilidade (intrinsecos e extrinsecos) do Web site
do Detran-DF reduzem a sua fung&o na interagdo entre governo-cidad&o, o que impacta

negativamente na sua utilidade no servigo de atendimento ao publico.



3. Diferenciacdes Importantes para Compreensdo da Tematica e 0s
Objetivos Especificos do Estudo

A ampla divulgacéo na midia sobre o tema Internet, bem como a sua crescente utilizagcdo
como instrumento de comunicagao entre as instituicées e o publico, fizeram com que os termos
relacionados a ela fossem cada vez mais difundidos e adotados pela populagéo em geral.

Palavras como Web, Web site, E-mail, cairam na “boca do povo”, com diferentes
conotacdes, 0 que ainda causa controvérsias a respeito de alguns dos termos mais utilizados,
tanto em relacdo ao significado quanto a sua ortografia. Além disso, sendo este um tema
incitante devido a sua contemporaneidade e construido sob um enfoque interdisciplinar, pode
vir a despertar o interesse de um publico, algumas vezes, nao familiarizado com a terminologia
da area. Assim sendo, para dirimir possiveis davidas séo apresentadas algumas diferenciacoes
entre os principais termos que aparecem neste trabalho, sendo adotados os significados
constantes no dicionario de Informatica & Internet (Sawaya, 1999).

v Internet: “maior rede de computadores do mundo, que se caracteriza pela forma
descentralizada em que atua. Oferece servigos de comunicagdo de dados, como
acesso remoto, transferéncia de arquivos, correio eletrénico, a WWW e grupos de
discusséo. Baseada na TCP/IP, também chamado de conjunto de IP (Internet
Protocol), atribui a cada computador conectado um enderecgo exclusivo (endereco IP).
Assim, € possivel localizar qualquer computador conectado a rede e trocar dados com
ele. E considerada um novo meio de comunicac&o publica, equivalente ao telefone ou
a televisdo” (p.241).

Neste estudo, € focada a utilizacdo da World Wide Web (WWW) no servico de

atendimento, com uma pequena parte dedicada ao correio eletrénico (e-mail).

v World Wide Web (WWW ou Web): “literalmente, Teia (Rede) Mundial. A World Wide
Web & um acervo universal de paginas da Web (Web pages) interligadas por vinculos
(links), as quais fornecem ao usuario informa¢c6es de um completo banco de dados
multimidia, utilizando a Internet como mecanismo de transporte. A WWW permite que
0 usuéario ‘navegue’ de uma localidade (site) a outra com simples cliques sobre os links
(...). A base da World Wide Web ¢é a hipermidia, uma combinacéo de texto, imagens
gréficas, sons, animagdes e video, por isso tornou-se ideal para a divulgacédo de
informacgdes na Internet” (p.516).

v Web site (ou site): “localidade da Web. Um grupo de documentos HTML (Hypertext
Markup Language) que cobre um ou mais tépicos relacionados, com arquivos, scripts
e bancos de dados associados, e que € publicado por um servidor HTTP (Hypertext
Transfer Protocol) da World Wide Web. Os documentos HTML de um site da Web séo,
geralmente, interligados por meio de hiperlinks. A maioria dos sites da Web tem uma



homepage no seu inicio, que freqlientemente funciona como um indice do site. Para
acessar um site da Web, o usuario precisa de um navegador da Web (Web browser)
e de uma conexdo com a Internet” (p.508).

v Web page: “uma pégina de um documento na World Wide Web. Normalmente, € um
arquivo escrito em HTML, armazenado em um servidor, cujas informacdes podem ser
vistas na Internet. As informacgdes exibidas em uma pagina da Web podem incluir
gréficos, audio e video altamente sofisticados. Uma pagina da Web, em geral, tem
vinculos (links) com outras paginas. Cada pagina tem seu préprio endereco,
denominado URL (Uniform Resource Locator), na forma de http://www.exemplo.com

(e outros). As péaginas da Web séo unidas para formar a World Wide Web” (p. 508).

v Homepage: “ é a pagina principal de informagdes em um site na WWW. E a primeira
pagina que um navegador (browser) procura quando o usuério se direciona a um
endereco na WWW” (p.218).

v Electronic mail (e-mail): “correio eletrénico. Sistema de computagéo que permite a
troca de mensagens mediante o uso de modem”. Termo também utilizado para
designar a mensagem, como segue: “(...) mensagem enviada a partir de um usuario
de um computador a um ou mais receptores, utilizando-se o sistema para reter e
transmitir a mensagem. O correio eletrénico € parte importante de um sistema de
mecanizacao administrativa” (p.157). Neste trabalho, os dois sentidos sédo adotados,
pois a contextualizacdo permite compreender se o texto refere-se a mensagem ou ao
sistema.

A Figura 2 representa, esquematicamente, o que sdo Homepage, Web page e Web site:

Figura 2
Esquema: Homepage, Web pages e Web site

Web site

Homepage >

Web pages

Ressalta-se que, apesar da preferéncia de alguns estudiosos por evitar palavras ou
expressoes estrangeiras em suas comunicacdes cientificas, adotou-se neste trabalho a forma
original da palavra em inglés, por ser esse o codigo adotado para divulgacéo da propria rede
e de seus subprodutos, o que facilita 0 processo de comunicag&o entre a autora e seus leitores.

Essas definicbes sdo importantes para a compreenséo dos objetivos especificos deste
trabalho que sdo os seguintes: a) evidenciar a utilidade do Web site no servico de atendimento
para 0s usuarios; b) avaliar os elementos (propriedades intrinsecas) que compdem as paginas
do site, segundo parametros ergondmicos; c) identificar os disfuncionamentos das paginas em



relacdo as tarefas e as experiéncias dos usuarios (propriedades extrinsecas); d) cotejar os
elementos criticos apontados na avaliacdo e os difuncionamentos identificados; e) propor
recomendacdes para a (re)concepcao do Web site; f) propor a¢des internas e externas ao 6rgao

gue estimulem a utilizacéo do site do Detran-DF no atendimento ao publico.

4. Questionamentos sobre o Servico de Atendimento ao Publico via Internet:
a Utilidade e a Usabilidade do Web site do Detran-DF

Para direcionar esta pesquisa, realizaram-se alguns questionamentos sobre a utilidade
e a usabilidade do Web site do érgdo no servico de atendimento ao publico.

As questdes levantadas foram as seguintes:

v/ Como se caracteriza o servi¢o de atendimento ao publico via Internet do Detran-DF?

v Qual a utilidade do Web site no atendimento para os usuarios?

v/ O modo de apresentacao das paginas influencia a forma de utilizacdo das mesmas?

v As experiéncias anteriores dos usuarios com a Internet séo determinantes nas suas
interacdes com o Web site?

v A usabilidade do Web site do Detran-DF influencia na sua utilidade no atendimento ao
publico ?

5. Organizacéo deste Trabalho

Este trabalho esta estruturado em trés partes:
Parte | - apresenta um histérico do servico de atendimento ao publico, os “raros” estudos
especificos sobre a tematica, a contribuicdo da ergonomia e o0 modelo ErgoPublic. A seguir, é
apresentada a concepc¢éao de administracéo publica gerencial (sem um posicionamento politico,
como ja citado) com o objetivo de explicar o interesse do governo brasileiro em adotar o modelo
de atendimento ao publico single window, que fazem com que osWeb sites transformem-se em
uma de suas principais formas de atendimento ao publico. A utilidade e a usabilidade dos Web
sites séo discutidas relacionadas a esse servigo.
Parte Il - a segunda parte é dedicada a apresentacdo da abordagem metodologica adotada na
andlise do Servico de Atendimento ao Publico via Internet do Detran-DF, ou seja, 0s
instrumentos e os procedimentos adotados em funcéo das variaveis a serem analisadas. O
perfil dos sujeitos participantes do estudo também é apresentado nesta parte.
Parte Ill - a terceira e Ultima parte trata dos resultados, apresentados concomitantemente a
discusséo, organizada em uma parte dedicada a utilidade e outra a usabilidade do Web site.
Finalmente, apresenta-se a concluséo, incluindo os limites do trabalho, suas contribuicdes

e as perspectivas de novos estudos sobre o servigo de atendimento ao publico.



Parte |

O Servico de Atendimento ao Publico via Internet

Em termos de estudos produzidos, o servico de atendimento ao publico ainda é uma
tematica pouco explorada, principalmente no Brasil. A “novidade” do tema (somente na Ultima
década as empresas comecam a estruturar o seu servigo de atendimento) parece ser uma das
explicacbes plausiveis para essa exploragéo reduzida.

Outra explicacdo pode ser a propria dificuldade de “alocacéo” do servigo de atendimento
ao publico como pertencente a um dado setor da economia, apesar de “encaixar-se” nas
definicdes das atividades ligadas ao setor de servicos. Como exemplo, tomam-se as definicdes
apresentadas por dois autores para servico: “(...) ato ou desempenho oferecido por uma parte
a outra” (Lovelock & Wright, 2001, p. 4) ou “(...) uma transacao realizada por uma empresa ou
por um individuo, cujo objetivo ndo esta associado a transferéncia de um bem” (Las Casas,
2000, p. 15).

Essa atividade também possui as caracteristicas proprias de um servico: intangibilidade
(servicos s@o abstratos), inseparabilidade (ndo ha estoque, o que demanda uma capacidade
antecipada de prestacdo de servicos), heterogeneidade (impossibilidade de se manter a
gualidade de um servi¢co constante) e simultaneidade (produgdo e consumo acontecem ao
mesmo tempo) (Las Casas, 1997); porém, a aplicacdo direta do conhecimento existente sobre
o setor de servicos ( “... parte da economia de uma nagéo representada por servigos de todos
0s tipos, incluindo os oferecidos por organizacdes publicas e sem fins lucrativos”, Lovelock &
Wright, 2001, p. 4) parece ndo ser ideal, pois o servico de atendimento esta presente nos
setores industrial, comercial, terceiro setor... e também, no préprio setor de servigos!

Como exemplo do exposto, como tratar especificamente o servigco de atendimento, se o
item atendimento € considerado por alguns autores (Denton,1990; Grénroos,1990;
Hororitz,1993; Gianesi & Correa, 1996; Las Casas, 1997) como um critério de avaliacdo da
gualidade do servico? Marques (1997) considera o atendimento como um ‘elemento do
servigco”. Antes de querer oferecer respostas aos questionamentos suscitados, pretende-se
demonstrar com 0s mesmos 0 quanto essa tematica € instigante e o quanto carece de estudos
que abordem a mesma.

Diante de tanta “nebulosidade”, a pouca literatura e trabalhos académicos dedicados ao
tema sao até justificados. Porém, devido & importancia crescente do servico de atendimento
para as organizacdes (publicas e privadas), necessario se faz ensejar-se algumas reflexées
sobre 0 mesmo, pois segundo Téboul (1999, p. 22) parafraseando Levitt (1972):

Estamos todos nos servi¢os hoje em dia, e no futuro estaremos bem mais. Estamos numa
sociedade de servicos, consequéncia inevitavel do grau elevado de personalizacéo e de
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interacdo dentro de um meio desregulamentado e competitivo, onde os consumidores
tornam-se cada vez mais exigentes.

Essa exigéncia crescente dos consumidores afeta a sociedade como um todo,
principalmente, as organizagdes. Assim, independentemente da necessidade de enquadrar-se
o servico de atendimento ao publico nessa ou naquela area, procurar compreendé-lo € o
primeiro passo para adequa-lo as demandas que surgem em uma situacéo de atendimento;
para tanto, remontar o surgimento desses servigcos parece ser o caminho légico para iniciar-se

0 processo de sua compreensao.

1. Antecedentes Historicos do Servigo de Atendimento ao Publico

Para atinar-se o surgimento e a relevancia do servico de atendimento ao publico,
buscaram-se as suas raizes e, conforme constatou-se, as mesmas estdo ligadas ao
desenvolvimento das rela¢des entre fornecedores e consumidores.

Essas relacfes, apesar de somente na Ultima década ganharem destaque na midia,
preocupam as sociedades ha muito tempo, como pode ser inferido pela existéncia de registros
histéricos referentes as mesmas. Por exemplo, o Cédigo do Rei Hamurabi (1792-1750 a.C.),
da Babildnia, trata de sentencas regulamentando o direito patrimonial, o direito de familia,
precos, quantidade e qualidade dos produtos, direitos e obrigacdes de profissionais como
médicos, veterinarios, construtores, dentre outros. No entanto, somente a partir do século XIX,
com o fortalecimento do capitalismo, que cria 0 mercado da forca de trabalho e o mercado de
bens de consumo, é que surgem as primeiras manifestagdes organizadas dos consumidores
(Zulzke,1997). Essas manifestagdes deram-se, principalmente, nos Estados Unidos que, por
terem alcancado mais cedo o estagio de industrializacdo, possuem uma trajetéria mais
consolidada nas relagdes com os consumidores.

A partir de um breve historico sobre clientes apresentado por Almeida (1995) comparado
a revisdo historica do movimento mundial dos consumidores realizada por Ziilzke (1997)?,
percebe-se existir uma influéncia mutua entre a modificacéo do posicionamento das empresas
em relagdo ao seus consumidores e as alteragbes do comportamento dos mesmos, sendo
ambos influenciados por fatores externos a essa relagao.

Por exemplo: existia na Idade Média uma estreita ligacdo entre quem produzia e quem
consumia, ou seja, o produtor conhecia os desejos e as necessidades de seu cliente.
Com o passar do tempo, a complexidade crescente do comércio, com consequente passagem
de uma escala artesanal para industrial de producdo (Revolucéo Industrial) contribui para o

distanciamento entre o produtor e o consumidor final. Os intermediarios (que surgem ainda na

2 Esse trabalho descreve em profundidade o movimento; por essa razéo, é diversas vezes citado neste texto.
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Idade Média) passam a multiplicarem-se entre o produtor e o consumidor, o que leva a um
acirramento dessa distancia a ponto do “quase” desconhecimento total das necessidades dos
consumidores pelos produtores, que voltam seu foco para a producéo de bens. E a “Era do
Produto”.

A “Era do Produto”, que pode ser sintetizada na célebre frase “(...) as pessoas podem
comprar o Modelo T de qualquer cor - contanto que seja preto” de Henry Ford (fundador da
Ford, pioneiro na fabricacdo de automoveis, Almeida, 1995, p.61) demonstra claramente a
preocupacdo maior das organizages com o seu produto do que com o seu consumidor. E certo
que o periodo era propicio para tal procedimento, pois o pos Segunda Guerra Mundial
caracterizou-se por uma “euforia consumista” (Almeida, 1995, p. 60), onde tudo o que se
produzisse encontraria um consumidor avido por adquiri-lo.

Essa avidez pelo consumo, no entanto, ndo embotou a visdo do consumidor. Em 1947,
foi fundado um dos primeiros grupos de defesa do consumidor na Europa (o Forbrugerradet -
0 Conselho do Consumidor na Dinamarca) e também o Consumers’ Association of Canada
(Zulzke,1997).

Com a internacionalizagcdo da economia e as fusbes de empresas, houve um grande
crescimento das organizagfes de defesa do consumidores em diversos paises, tais como a
Inglaterra, Suécia, Holanda, Alemanha, Franca, Bélgica, Japao, dentre outros. Na década de
70, a rapida troca de informacdes possibilitada pelo avanco dos meios de comunicacao facilitou
a conscientizacdo de consumidores nos paises menos industrializados, tais como a Argentina,
Brasil, Espanha, México, india... a0 mesmo tempo que 0 mundo passava por uma crise
econdmica provocada, principalmente, pela crise do petréleo, o que arrefeceu o consumo.
Nessa década ocorreu, também, a “invasdo” dos produtos japoneses, considerados no mercado
como extremamente competitivos (alta qualidade e pregos baixos), 0 que impde uma nova
demanda aos paises industrializados: a busca pela qualidade total na producao.

Assim, o quadro econémico recessivo (que obrigou o consumidor “(...) a uma compra mais
racional e maior conscientizagéo a respeito dos pre¢os”, Zilzke,1997, p.156), a consequente
gueda no consumo, aliado a competicdo entre empresas na corrida pela qualidade e uma
crescente disponibilidade de produtos (mundializagdo da economia), fornecem condi¢des ao
consumidor de “escolher” o que e de quem ele deseja comprar. O aumento do poder de decisdo
do consumidor faz com que 0 mesmo passe a ser o foco das atencBes das empresas que
desejam permanecer no mercado: inicia-se a “Era do Cliente”.

O Quadro 1 demonstra, resumidamente os fatores influentes no “despertar” do cliente
(Almeida, 1995):
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Quadro 1
Fatores que Contribuiram para o Surgimento da “Era do Cliente”*

Historicos v Ambiente de mercado pés - Segunda Guerra Mundial até década de 70:
énfase na producéo

v Década de 70: crise do petrdleo e recessao mundial. Entrada de produtos
japoneses que aliavam qualidade e tecnologia

Tecnolégicos v Revolugdo na comunicagdo por meio da telematica (telecomunicacdes +
informatica) - maiores opg¢des de compra e mais informacdes que facilitam
uma compra consciente

Macroecondmicos v Globalizag¢&o da economia
v Economia de blocos (NAFTA, MERCOSUL, Unido Européia)
v Pressao sobre barreiras econdmicas

Sociais v "Redescoberta” da cidadania
v Senso de direitos
v Senso ecoldgico

Microeconémicos v Oferta maior de produtos

v Aumento da competicao

v Influéncia de empresas de “world class” (com padrao de qualidade
internacional

Politicos v Fim dos ciclos de ditadura - resgate da cidadania, recria¢éo de instituicbes
e associacdes. Com o resgate da liberdade hd o fe) comeco de um
aprendizado de exigéncia de direitos. Surge o consumidor - cidadao

v Fim da Guerra - Fria, 0 que leva os paises a concentrarem-se na “guerra
comercial” entre paises ou entre blocos

Brasil (Fatores Especificos) v PBQB — Programa Brasileiro de Qualidade e produtividade
v Cddigo de Defesa do Consumidor
v PNQ — Prémio Nacional da Qualidade

* Adaptado de Almeida, Sérgio (1995, p. 66)

Como apresentado no quadro, uma série de fatores contribuiram para o surgimento da
“Era do Cliente”. Fatores histéricos, sociais, politicos, macroeconémicos, dentre outros,
explicam o fendbmeno e assim, comecga o0 processo de busca das empresas por formas de
satisfazer e encantar o seu consumidor. “Encantando o cliente” (Lobos, 1993), “Trazendo o
poder do cliente para dentro da empresa: a Unica coisa que importa”, Albrecht , 1995), “Cliente,

An

eu ndo vivo sem vocé” (Almeida,1995),“Bons clientes, 6timos negdcios” Unruh, 1998), “O
cliente tem mais do que razdo” (Giangrande & Figueiredo, 1997) séo alguns exemplos de titulos
referentes a abundante literatura relacionada a tematica, o que demonstra a existéncia de uma
demanda para 0s mesmos por parte das organizagoes.

Porém esses titulos, que mais parecem “manuais-de-auto-ajuda-empresarial”,
normalmente, oferecem solugdes faceis como por exemplo: “(...) receber bem o Cliente [com
letra mailscula] é vital. Para isso: cumprimente (...) sorria, (...) olhe nos olhos (...)” (Almeida,
2001, p. 67), ensinam que “(...) qualidade total em servigos € uma forma de pensar e trabalhar,
com foco constante na satisfacao total do cliente (...) € uma forma de viver, procurando a
gualidade em todas as relagbes pessoais e comerciais que possam afetar a vida das pessoas”
(Marques, 1997, p. 28) e sobre os funcionarios que atuam no atendimento: “(...) o atendimento
caso a caso também é importante, pois o funcionario passa a se sentir mais valorizado e
encorajado a externar seus sentimentos (...) restituir ao funcionario a espontaneidade de
comunicacdo — dizer o que pensa sem o receio de ser punido (...) passa-se a sentir-se

informado e esclarecido (...) quando os funcionarios sdo valorizados, isso se refletird no bom
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atendimento ao cliente” (Giangrande & Figueiredo, 1997, p. 32 e 33), sdo exemplos dos textos
gue as empresas consomem (e que sao adotados nas escolas de Administragéo), sendo alguns
verdadeiras “colchas de retalhos” de traducdes de livros dos chamados “gurus” da
Administracao.

Assim, parece pertinente inferir, que essa preocupacdo com o cliente que as
organizagdes apregoam € muito mais exercicio de retdrica que um posicionamento verdadeiro,
gue busque as causas dos problemas relacionados ao atendimento ao publico.

ApOs essas reflexdes, retorna-se ao ponto onde as organizacdes comegam a procurar,
ainda que incentivadas somente pela busca de um melhor posicionamento no mercado, formas
de atendimento diferenciado ao seu cliente, sendo que no Brasil, a primeira empresa a abrir um
dialogo com o consumidor foi a Nestlé, que criou em 1978 o Centro Nestlé de Informacdo ao
Consumidor. Esse centro surge como resposta as varias reclamacdes dos consumidores em
relacdo ao setor de alimentos (41% do total de reclamacdes de 1978) registradas no Procon de
Séao Paulo, esse criado em 1976 (Zulzke, 1997).

Apesar dessa primeira iniciativa, o servi¢co de atendimento ao publico passa a ter sua
importancia ressaltada somente ap6s a vigéncia da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n° 8078
de 11/11/1990). Até essa data, poucas empresas, cerca de 20 (Zulzke, 1997) eram conhecidas
por possuirem um Servi¢o de Atendimento ao Consumidor estruturado (os “famosos” SACs);
porém, nos meses subsequentes a vigéncia da Lei, cresce o numero de empresas que criam
e divulgam seu servigo de atendimento chegando, apds marcgo de 1991, a casa do milhar as
empresas com linha 0800 (telefone dedicado ao atendimento ao consumidor). No entanto,
segundo Zilzke (1997, p. 173) “(...) muitos desses canais, criados mais pelo temor a lei do que
por seus beneficios mercadoldgicos, passaram a ter um desempenho decepcionante,
irritando os consumidores” (grifo Nosso).

Cientes de que “esse desempenho decepcionante” do atendimento pode colocar fim nas
relagdes entre um consumidor e uma empresa, as organizagdes comegaram a mobilizar-se e
a tentarem, por meio da utilizag&o da tecnologia da informagéo (TI), melhorar seu atendimento
ao consumidor. Assim, ha a proliferacéo de SACs (servico de atendimento ao consumidor),
CACs (centro de atendimento ao consumidor) que adotam a TI, consubstanciada nos calls
centers, e-mails, help desk, CRM (Customer Relationship Management), Web sites, dentre
outros, que culminam na “Era do Cliente”, pois o pleno atendimento deixa de ser somente uma
questdo legal e transforma-se em “vantagem competitiva” (Shiozawa,1993) para as
organizagdes, pois diante da abundancia de produtos no mercado € pela oferta de servigos
complementares (incluindo o de atendimento) que “conquista-se e encanta-se” o consumidor.

Nesse cenario, a Internet , especificamente a World Wide Web, vem ganhando cada vez
mais destaque, por ser considerada pelas organizagcdes como uma nova possibilidade de

atendimento diferenciado ao consumidor.
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1.1. A Utilizacéo da Internet no Servico de Atendimento ao Publico

As revolucgdes tecnologicas do mundo moderno - da Imprensa (1455) e a Industrial (1820)
- apresentam similaridades em suas trajetorias que possibilitam realizarem-se projecfes a
respeito dos proximos acontecimentos da contemporanea “Revolucéo da Informac&o”. E o que
faz o pensador Peter Drucker em seu artigo “O futuro ja chegou” (Drucker, 2000).

No artigo citado, o pensador diz que nos anos que se seguem ao inicio de uma revolugéo,
qgue normalmente, € marcada por uma invencdo que serve como simbolo, ndo ha grandes
transformacdes sociais. Com o passar do tempo, essas transformacdes acontecem e, como a
histéria demonstra, ndo necessariamente estao relacionadas com a invencao simbolo.

Como exemplo, na trajetéria da “Revolucao da Imprensa”: nos anos que se seguiram a
criacdo dos tipos moveis (1455) que caracterizou essa revolugdo, nada de novo foi criado,
somente disponibilizaram-se a pre¢os acessiveis, produtos de informacdo e de comunicagéo
tradicionais, normalmente, textos religiosos que vinham sendo, até entdo, manualmente
copiados. O que realmente desencadeou uma revolucao foi a publicacdo da Biblia de Lutero,
seguida da propagacao das idéias do protestantismo, que obrigou a reforma da Igreja Catolica,
ao mesmo tempo que permitia a sociedade uma nova visao da posicao da religido na vida
social. Paralelamente, a publicacdo do primeiro livro puramente secular, O Principe de
Magquiavel, desencadeou uma abundancia de publica¢cdes nas mais diversas areas: ciéncias,
histéria, politica, literatura (romances), o que colaborou para o surgimento da primeira forma de
arte puramente secular: o teatro moderno.

A partir dai, uma série de novas instituicdes surgem e influenciam na propria maneira das
pessoas posicionarem-se na sociedade, culminando com o surgimento de um Estado nacional
soberano.

A “Revolucgéo Industrial”, cujo “gatilho” e simbolo maior foi a maquina a vapor, também
passa por uma trajetéria semelhante. Em seu inicio, o que basicamente ocorreu foi a
mecanizacdo do processo produtivo ja existente, que permitiu 0 aumento da producdo com
consequente reducéo dos custos e desencadeou o surgimento de novos consumidores.

O impacto nas formas de producéo foi imenso, porém, ndo houve surgimento de uma
nova ordem que realmente merecesse a alcunha de ‘revolugcdo”. Os bens apenas
diferenciavam-se dos tradicionais por serem mais uniformes, com menos defeitos do que
agueles feitos por artesaos.

O produto que realmente desencadeou uma revolucéo foi a ferrovia, pois provocou
mudancas na economia, na sociedade e na politica. O “boom” ferroviario ajudou a criar uma
nova dimensao econdmica e, principalmente, ajudou a transformar o que Drucker chama de

“geografia mental”.
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Pela primeira vez na histéria as pessoas podiam locomover-se “rapidamente” por grandes

distancias, o que ampliou horizontes e desencadeou profundas mudancgas na mentalidade das

mesmas. As viagens fizeram com que as pessoas interagissem com outras culturas e dai

proporcionaram expansoes em diversas areas, que
nao necessariamente possuiam relacdes com a
indastria.

A chamada “Revolucao da Informag&o”, que
possui também um “gatilho” e simbolo, o
computador, também percorreu uma trajetéria
semelhante as citadas. O que realmente houve de
novo nos primeiros anos dessa “revolucao™? Os
processos ndo sofreram grandes alteracées,
apenas foram informatizados; os softwares nada
mais fazem do que processar cada vez mais rapido
as rotinas. Como nas “Revolugdes da Imprensa e
a Industrial”, a da Informacdo apenas realiza o
“antigo” de maneira diferenciada.

Porém, os livros seculares e a ferrovia
comecam a se configurar nessa “Revolucao”: a
Internet, ou infovia, esta exercendo o mesmo papel
gue os itens citados, ou seja, 0 de realmente
provocar a mudanca de mentalidade, influenciando
a vida das pessoas em todas as suas dimensdoes.

A Internet esta provocando transformacoes
na economia e na sociedade. Novamente, a
“geografia mental” expande seus horizontes, dessa
vez virtualmente, pois as distancias cada vez mais
deixam de fazer sentido.

A utilizacdo da Internet, principalmente da
World Wide Web (ver cronologia: Figuras 3, 4 € 5)

ocorre nas mais diversas areas: na educacao, no

Figura 3
Cronologia daWeb
(Adaptado - A histéria da Internet, 2000)
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1971 - O pesquisador norte-americano Ray ﬂ
Tomlinson envia o primeiro e-mail, utilizando

o programa SNDMSG. Hoje ele ndo se

lembra mais do teor da mensagem. Acha

que foi classico "Testando 1-2-3".

1974 - A palavra Internet é utilizada pela
primeira vez, pelo cientista da MCI Vinton

Cerf, ao descrever o protocolo TCP
(Transmission Control Protocol).

1977 - A TheoryNet liga 100 pesquisadores

via e-mail. E a primeira lista de discussdes
na rede.

1980 - Evoluindo de um sistema fechado de
computadores criado em 1970, a entidade
gue se tornaria o grande provedor de
acesso e servigos Compuserve é comprada
pela H&R Block.

1984 - Fundado o servico online Prodigy,
gue a partir de 1988 se tornaria um grande

shopping e centro de entretenimento e
informacéo virtuais.

1985 - William Gibson langa o ja classico da
ficcao cientifica Neuromancer, no qual

cunha a expressao ciberespago; E

registrado o primeiro dominio .com, da

empresa de informatica Symbolics.com;
Fundac&o da America On Line (AOL). .i|
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entretenimento, na politica... porém, para Siqueira (2001, apud Alves, 2001, p.10) “(...) a

revolucdo real somente surgiu com a identificagéo de que a rede poderia ser utilizada para a

realizacédo de negdcios”.

Com efeito, o chamado comércio eletrénico cresce no mundo todo. Sem aprofundar-se

nesse assunto, que neste trabalho possui uma fungdo mais ilustrativa, constata-se que o

comércio eletrbnico apresentou 0s seguintes niameros: no mundo em 1998 - US$ 43 bi /
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previsao para 2003: US$ 1,3 tri; no Brasil em 1998: US$ 230 mi / previsédo para 2003: US$ 6
bi (Price Waterhouse Coopers, dez. 1999, apud Alves, 2001, p. 13) e segundo o IBGE (2001

apud Alves, 2001, p. 14), a América Latina alcangara US$ 124 bilhdes em Comércio Eletrénico

em 3 anos.

O que sublinha-se aqui € a possibilidade de
utilizagcdo da Internet no servico de atendimento ao
publico, j& apontada por alguns autores. Segundo
Cardoso e Manganote (2000), o comércio eletrdnico
apresenta algumas vantagens sobre 0 comércio
tradicional, dentre elas oferecer ao cliente mais
opcdes de escolha e customizacdo® e melhorar a
eficiéncia em atender o cliente; Sterne (2001a, p. 6)
considera que o servicos a clientes é “a proxima
onda na World Wide Web”. Assim sendo, as
empresas devem colocar ai seus esfor¢cos, porque 0s
clientes assim o desejam, pois ja descobriram que a
rede oferece disponibilidade 24 x 7 (vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana), profundidade
ilimitada de conhecimento, habilidade de considerar
clientes individualmente. Para Karsaklian (2001,
p.98):

Gracas a Internet, as empresas poderéao
trabalhar com o mundo todo sem precisarem
implantar-se no local ou criar redes de pontos
de venda (...) a concorréncia serd muito mais
feroz, pois o cliente podera comparar em
tempo real, os precos e condi¢des de entrega
dos concorrentes do mundo inteiro, antes de
tomar sua decisdo. Forgadas, entdo a
encontrar formas de diferenciacéo eficazes,
as empresas tenderdo a desenvolver cada
vez mais o servigo ao cliente. (grifo nosso),

Passamos assim, da era da venda a era da
prestacdo de servicos (...) o cliente quer ser
parceiro da empresa e uma relacdo fria,
andnima e impessoal torna-se inadequada.(...)

Figura 4
Cronologia da Web (cont.)
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A
1988 - O primeiro grande virus a se alastrar -|

pela Internet - o virus dos modens a 2400 bps
- ameaca os hard disks.

1990 - Tim Berners-Lee e Robert Cailliau

concebem a World Wide Web . O sistema de
hipertextos, com links acessados a partir de
palavras sublinhadas, permite a combinacéo

de textos, imagens, sons e outros recursos de
linguagem.

1993 - Criado o Mosaic, o primeiro
visualizador gréafico da Internet. O trafego
aumenta 341.634 por cento em um ano.
Surgem expressdes como infovia e Netizen
(misto de citizen - cidad&o - e Internet, algo
como cidad&o da Internet). Langada a revista
Wired, de design sofisticado e vanguardista.

No final de 1993 ja ha cerca de 200 sites na
Web.

1994 - David Filo e Jerry Yang criam o site

Yahoo!, que rastreia e agrupa assuntos de
interesse do usuario.

1995 - Langado o Netscape Navigator, que
rapidamente conquista 70% do mercado de

browsers. O criador € o mesmo que
desenvolveu o Mosaic, Marc Andreessen.

A Web progressivamente chamou a atengao

de muitas entidades e mais importante do que
isso, o URL afirmou-se como o tipo de
enderecamento mais popular da Internet. i|
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E como a interacdo existe, ele decide se a
proposta da empresa Ihe interessa ou ndo. O cliente é ator neste processo e tem tanta
responsabilidade quanto a empresa no sucesso das relagdes via Internet.

Dessa forma, quanto mais personalizada a relagéo, mais atraido sente-se o cliente.
(...) oferecer um servigo personalizado é saber ouvir o consumidor. E consulta-lo antes
de tomar decisbes que Ihe dizem respeito. E prever sua reacdo. Ndo se pode mais
esperar que o cliente se queixe, para somente depois encontrar uma solucéo (...). Mesmo

% Customizar (customizing), significa personalizar, adaptar as caracteristicas pessoais do consumidor (consumer).
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porque nem sempre um cliente insatisfeito informa a empresa sobre os motivos de sua
insatisfacdo. Na maior parte dos casos, ele simplesmente troca a empresa por outra.
Hoffman, Novak e Chatterjee (1996 apud _
Figura5
Albertin, 2000, p.49) afirmam que a Internet, Cronologia da Web (cont.)

especialmente a WWW, tem o potencial de mudar it 8 usliEERE

radicalmente a forma pela qual as empresas \Aq 1o i B ot g ‘H

interagem com seus clientes, pois a mesma 0s

B

liberta de seu papel tradicionalmente passivo de £ @ % g o
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recebedores de comunicacdes de marketing,

dando-lhes um controle muito maior sobre a coleta

de informacdes e o processo de aquisicéo e lhes

permite tornarem-se participantes ativos dos Comegou a ser normal para os utilizadores ﬂ
da Internet possuir ou visitar uma

Processos de mercado. homepage, além de utilizarem o tradicional

. . . . e-mail. No entanto, a Web tal qual os

Assim, diversas empresas, tais como Lojas restantes servicos da Internet, ainda se

] . 5 ; limitava muito ao mundo da informética.
Americanas  (varejista), Pao de Acucar ‘
i ] A medida que a qualidade dos browsers foi
(supermercados), Natura (cosméticos), Gol (linhas melhorando (destaque para o Netscape) a
Web estendeu-se muito rapidamente a

aéreas), Microsite (materiais eletrénicos) e os outros setores n&o-informaticos, que viram
finalmente um bom meio informéatico de

principais bancos do pais Bradesco, Banco do chegar as pessoas.

Brasil, Itad, Unibanco) utilizam a Internet para | €omaentrada (algo tardia) da forca da
Microsoft na Internet, a Web afirmou-se

realizar seus neg(’)C|os e “atender bem” seus definitivamente como a maneira ideal das
empresas se promoverem na rede. Tornou-

clientes se também normal, as empresas terem um
’ espago naWeb, do tipo
Entretanto, um olhar mais criterioso no www.nomedaempresa.com”. Quem néo

tinha, acabava por ser vista como uma

: : : - empresa antiqguada. Naturalmente que ndo
discurso dos CEOs (Chief Executive Officer) foi 56 aWeb que popularizou a Internet,
porgue servigos como o e-mail ou o proprio
IRC ajudaram em muito a dinamizar a
Internet.

dessas empresas deixa transparecer que, se existe

a “total dedicacdo ao consumidor”, privilegia-se a

. ~ Por causa desta popularizagdo massiva da
lucratividade e reducgé&o de custos para a empresa. Internet, em breve foi necessario criar ou

. L. e modificar os meios técnicos a disposicao.
Por exemplo, a revista Negocios Exame, na edi¢ao Rapidamente, novos programas, novas
i . C tecnologias, novas linguagens, novos
especial “Guia do Presidente Digital”, apresenta em protocolos, etc. surgiram para responder as
novas exigéncias do numeroso publico.
uma de suas reportagens (como o computador Hoje em dia, a Web é a face mais visivel da
. Internet, sendo até para muitas pessoas, a
pode ajudar a ... atender melhor, Exame, 2001, p. mesma coisa. i|

35) “o certo e o0 errado” no atendimento ao cliente; @ ' \ \ ie\memet
‘ |

dentre as posturas certas estavam: “(...) os ‘ yr---TI—
. . .. . . \. il il
clientes mais rentaveis devem ser identificados "m‘ |cm - el \M W

e receber atendimento diferenciado (grifos nossos) e (...) sites e telefones para auto-

atendimento poupam tempo do cliente e reduzem custos para a empresa”. Nao se trata aqui
de ter-se uma visdo “Polyanna” de que as empresas nao estdo preocupadas com lucros e

custos; porém, a prioridade dos mesmos em detrimento ao consumidor (o atendente, entao,
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nem aparece no discurso!) € algo a questionar-se nos estudos referentes a tematica
atendimento ao publico.

Além da preocupacado com o custo, a melhoria do atendimento e o uso da Internet para
tal, aparece também como uma postura defensiva para as empresas, pois 0s consumidores
estdo utilizando a rede para reclamar seus direitos e apontar aquelas organizacdes cuja
gualidade do servicos deixa a desejar. Enderecos na Internet tais como os citados por Sterne

(2001a, p.14) “www.complain.com e www.EllensPoisonPen.com” e o0s brasileiros

www.reclama.com, www.queroreclamar.com.br e www.reclamaradianta.com.br “(...) cujo

objetivo é dar voz a quem foi vitima de um atendimento ruim no comércio ou na prestacao de
servigos” (“Reclamacéao pela Internet”, Veja, 2001) s&o cada vez mais visitados na rede, tanto
para reclamacao quanto para conferéncia de quais empresas estédo na “lista” e das quais nao
se deve adquirir produtos ou servicos. Para Sterne (2001a p.15 e 17):

(...) estes sites sé@o a versao na Internet da defesa do consumidor. Eles encarregam-se
das reclamacdes dos seus clientes e, com estilos mais poderosos (ou pelo menos mais
venenosos), cobrardo de vocé (da empresa) até que a parte injusticada fique satisfeita.
Esses séo reclamantes profissionais — pessoas que tém a propriedade de dizer quéo
baixo € o seu nivel de servico e porque vocé deveria humilhar-se para ter de volta as boas
gracgas de seus clientes (...) deixe um cliente louco o suficiente, e encontre sua empresa
no alvo de um site rancoroso.

Smith, Speaker & Thompson (2000, p.191) fazem uma observacéo que traduz claramente

0 posicionamento de algumas organizagoes:

(...) uma desvantagem prépria a Internet € que a insatisfacdo dos clientes viaja muito
rapido e para muito longe. Os clientes estao ficando mais espertos e aprendendo a usar
informacdes on line de outros clientes quando tem de optar por produtos e servigos.
Alguns Web sites estdo até mesmo oferecendo um lugar onde os clientes podem divulgar
suas opinides sobre empresas ou produtos.

Se vocé for bem-sucedido em solucionar as duvidas de seus clientes rapida e
eficientemente, vocé tera criado uma maquina de fazer dinheiro (grifo nosso) que
funciona por si mesma.

Paradoxalmente, apesar de tantos “cuidados” com o relacionamento com o publico, a
“consciéncia”’ de que o atendimento possa ser um diferencial competitivo e por algumas razoes
“duvidosas” tais como as supracitadas, os consumidores ainda enfrentam diversos problemas
no atendimento das organizagdes, inclusive no atendimento via Internet. Mas como solucionar
os problemas no atendimento? Como diagnostica-los diante da ja citadas “nebulosidades” que
cercam esse servico? Existem estudos especificos sobre a tematica?

Essas questdes foram as norteadoras para a continuagdo do processo de busca da

compreenséao do servigo de atendimento ao publico.
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2. Estudos sobre o Servigo de Atendimento ao Publico:
a Contribuic&do da Ergonomia

Um servico de atendimento ao publico de qualidade inquestionavel ainda é um fato novo
para os consumidores. Essa afirmacéo é corroborada pelo “alarde” da midia ao divulgar noticias
sobre aquelas empresas que atendem seu publico de maneira exemplar. Por exemplo, a revista
Veja em fevereiro de 2000 (Sorima, 2000), publicou o artigo “Brasileiro ja tem servigo nota 107,
ao qual deu amplo espagco em suas paginas para divulgar que empresas tais como o Hopi Hari
(Parque de Diversofes), o Laboratorio Fleury (exames clinicos), a TAM (empresa aérea) € 0
Grupo Pao de Agucar (rede de supermercados) prestam servigos de atendimento “com jeito
de Primeiro Mundo”, como se ndo fosse “obrigacdo“ dessas empresas prestarem um
atendimento de qualidade ao seu consumidor.

Porém, empresas como as citadas ainda séo excec¢des, e a mesma midia que divulga as
organizac¢des que possuem um atendimento diferenciado, também o fazem daquelas que nédo
0 possuem, evidenciando a importancia desse tema para a sociedade. Por exemplo, as
matérias: “Cliente morto ndo paga - quanto custam as falhas no atendimento” (Blecher, 2001a),
“E de tapar o nariz — Por que servigos — eca! — cheiram mal?” (Beltrand, 2001); “Os servigos na
berlinda — por que é tao dificil para as empresas acertar a mao no atendimento?” Blecher,
2001b) e “A promessa quebrada” (Correa, 2001) relatam casos de atendimentos deficientes
ocorridos em algumas instituicdes e chamam a atencdo dos consumidores para as mesmas.

Acontece que, normalmente, o servico de atendimento € apenas a parte visivel dos
problemas internos a organizacdo (.ex., falta de treinamento de pessoal, comunicacao
imprecisa, organizacao do trabalho...) e, algumas vezes, até mesmo a sub ou ma utilizacéo dos
sofisticados instrumentos tecnoldgicos que as empresas adotam no atendimento, pode
colaborar para que a qualidade do mesmo seja percebida como deficiente por parte dos
consumidores.

A recorréncia dos problemas no servico de atendimento ao publico comeca a suscitar
algumas reflexdes especificas sobre a temética no Brasil. Pilares (1989) em seu livro
“Atendimento ao cliente: o recurso esquecido” aborda o tema voltando-se para as questdes
comportamentais, adotando os conceitos de comunicagéo interpessoal e de alguns aspectos
ligados a fundamentos da psicologia organizacional; Shiozawa (1993) versa sobre a qualidade
do atendimento para a area de informatica; os trabalhos de Watanabe (1994), Coelho (1994),
Santos (1996), Isnard (1996), Chauvel (2000) investigam o servico de atendimento ao publico
abordando diretamente o consumidor e Zilzke (1997) apresenta um histérico da defesa do
consumidor no Brasil e analisa experiéncias empresariais na implantacdo de Sac(s). Em
ergonomia, o atendimento ao publico tem gerado estudos de forma mais freqliente, o que

demonstra um crescente interesse por parte dos pesquisadores, principalmente sobre as
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centrais de teleatendimento, normalmente focando a atividade do atendente. Por exemplo
Gomes & Lima (1999) estuda o aumento da carga fisica e psiquica do trabalho do atendente,
advindas do crescente numero de informacgdes que devem ser tratadas pelo mesmo; Gubert &
Abrahao (1999) concluem que o trabalho do atendente é predominantemente cognitivo e propde
sejam realizados treinamentos para a funcao, para que os mesmos sejam utilizados pelos
sujeitos no desenvolvimento das suas atividades e na escolha dos seus modos operatorios,
contribuindo para minimizar a carga de trabalho e para a preservacao da saude do trabalhador;
Torres & Abrahdo (1999) apontam que o0 impacto das novas tecnologias associadas as
transformacdes do trabalho, que influenciam o trabalho do atendente, sdo agravados pelas
possiveis atitudes negativas do publico, o que pode causar um sofrimento mental e fisico de
maior intensidade para o trabalhador.

Alguns estudos sobre centrais de atendimento (por exemplo, posto de trabalho e
incidéncia de casos de Dort) também devem ser citados: Leal & Soares (2000) a partir de uma
demanda, que era a analise do posto de trabalho, chegou a concluséao de que outros fatores
relacionados a atividade, como relag6es de trabalho, também afetavam a satde do trabalhador;
Cavalcanti, Almeida & Moraes (2000) analisam os postos de trabalho, relacionando-os com os
casos de incidéncia de doencas ocupacionais dos atendentes; Streit, Lobato, Cortez & Martins,
(2000) verificam, com auxilio de ferramentas estatisticas, a existéncia de uma correlagdo entre
leiaute do posto de trabalho e casos de Dort, mas realizam uma critica a desconsideracéo de
outros fatores que podem influenciar no desenvolvimento de Dort pelos teleatendentes.

O auto-atendimento no setor bancério é também um tipo de atendimento que desperta a
atencdo, como por exemplo, o estudo de Andrade & Vidal (2000) que a partir da analise
ergondmica do trabalho, procura revelar a logica de funcionamento e de usabilidade dos
sistemas e examinam os fatores importantes a serem considerados no redesign das
tecnologias, como por exemplo, seguranca, aprendizagem, analise de erros, considerando-se
a especificidade cultural dos usuarios de bancos brasileiros.

O crescente interesse da ergonomia pelo atendimento ao publico culminou em um modelo
tedrico-metodolégico que possibilita a abordagem dessa atividade (Ferreira, 2000a), por
considerar a multidimensionalidade das situacdes de atendimento, o que implica em analisar-se
as mesmas, ainda que focando-se uma ou outra variavel, porém, considerando-se a sua
globalidade. Essa necessidade de uma consideracdo mais abrangente dos servicos de
atendimento é citada por outros autores, como exemplo, por Santos (2000, p.5) que diz “(...)
para melhorar as condi¢cbes de trabalho deve-se abordar todo um processo complexo de
trabalho, e ndo so realizar um estudo restrito ao ambiente das centrais de atendimento, pois a
génese das mas condi¢cdes de trabalho extrapolam esse setor”; Mascia & Sznelwar (2000, p.97)
apontam que todos os envolvidos em uma situacdo de atendimento séo prejudicados pela falta
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de informagdes que o atendente necessita para operar “(...) havendo risco de que a operagéo
se consolide num erro, prejudicando o operador, o cliente e a empresa”.

Assim, o modelo proposto, longe de ser uma panaceéia para o servico de atendimento ao
publico, tem o mérito de considerar todos os envolvidos nessas situacdes. Porém, antes de
apresentar-se 0 modelo, sera sinteticamente exposto 0 que € ergonomia Vvisto que, por ser uma

disciplina cientifica relativamente nova, muitos ainda a desconhecem.

2.1. O que é Ergonomia?

A ergonomia® é a disciplina cientifica que visa a compreensao fundamental das interacdes
entre 0s seres humanos e outros componentes de um sistema, e as operacionalizam na
concepcao de teorias, principios, dados e métodos a fim de produzir melhorias no bem-estar
dos homens e na eficacia global dos sistemas (Associacao Internacional de Ergonomia apud
SELF, 2002). Essa disciplina é considerada ainda jovem (data “oficial” de nascimento: 12 de
julho de 1949 ° lida,1990, p. 2) o que explica em boa parte a relativa fragilidade do seu corpo
tedrico e conceitos diferenciados para um mesmo termo.

A definicdo apresentada é considerada a “oficial”, pois representa um consenso de
opinides de diversos autores sobre o tema (Moraes, 2000). A existéncia de duas correntes (uma
americana e outra “mais européia”, Montmollin, 1990) fazia com que se encontrasse diferentes
definicbes para ergonomia, dependendo da filiagdo do autor a uma dessas correntes.

A corrente americana “(...) considera a ergonomia como a utilizagdo das ciéncias para
melhorar as condi¢des do trabalho humano (...) a corrente ‘mais européia’, considera a
ergonomia como estudo especifico do trabalho humano com a finalidade de o melhorar”
(Montmollin, 1990, p. 12 e 13). Na primeira, 0 ergonomista encontra-se voltado para a
concepcao de dispositivos técnicos (maquinas, ferramentas; postos de trabalho...); na segunda,
o foco € a tarefa particular do sujeito e como 0 mesmo a excetua (a atividade) e nesse caso,
0 ergonomista é orientado para a organizagao do trabalho: quem faz o que e, principalmente,
como € que o faz e ainda, se poderia fazer de melhor maneira (Montmollin, 1990).

Assim, uma mesma situacao de trabalho pode ser analisada e transformada adotando-se
os dois enfoques: o desenvolvimento do dispositivo técnico pode ser concebido a partir da
andlise da atividade do sujeito, levando-se em consideragéo os processos de trabalho e as

competéncias do mesmo. Por esse motivo, as duas correntes ndo excluem-se e sim

* Do grego érgon (YA - trabalho ou tarefa, Multilingue,2002) e nomos (leis, regras), termo utilizado pela primeira vez pelo polonés
W. Jastrzebowski (1857) no artigo “Esbo¢o da Ergonomia ou ciéncia do trabalho baseada sobre as verdadeiras avaliacdes das
ciéncias da natureza” (lida, 1990, p. 2)

5 «(...) neste dia, reuniram-se pela primeira vez, na Inglaterra, um grupo de cientistas e pesquisadores interessados em discutir e
formalizar a existéncia desse novo ramo de aplicacéo interdisciplinar da ciéncia (...) e em 16 de fevereiro de 1950 adotou-se o
neologismo ergonomia para designa-lo”. (lida, 1990, p. 2)
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complementam-se, a ponto de 0s manuais apenas excepcionalmente tratarem as duas
abordagens (Montmollin, 1990).

O principal objetivo da ergonomia é projetar ou adaptar situacdes de trabalho de modo a
torna-las compativeis as capacidades e as limitagbes humanas (Abrah&o,1993). Assim 0s
ergonomistas contribuem com a concepcdo e com a avaliacao das tarefas, do trabalho, dos
produtos, do contexto e dos sistemas de modo a torna-los compativeis as necessidades, as
competéncias e aos limites das pessoas (SELF, 2002), o que demonstra a perspectiva
antropocéntrica da ergonomia. Para viabilizar seu principal objetivo, a ergonomia busca em
outras areas (por exemplo, psicologia, fisiologia, engenharia...) 0 conhecimento necessario para
investigar e compreender o trabalho a fim de transforma-lo, conferindo um carater
interdisciplinar & ergonomia.

Esse caréter interdisciplinar da ergonomia, possibilita que os pesquisadores abordem a
conduta do sujeito em situacdes de trabalho a partir de trés dimensdes: a fisica, a cognitiva e
a psiquica. Essas dimensdes séo “(...) partes do modo operatdrio que o sujeito constroi para
responder as exigéncias das tarefas e as condi¢cdes objetivas do ambiente de trabalho”
(Carvalho & Ferreira, 1998, p.1).

O ponto principal a ser apresentado aqui € que, independentemente da abordagem
adotada, “(...) as variaveis individuo e ambiente sdo dimensfes analiticas transversais a teoria
e pratica da ergonomia, porém assumindo especificidades que caracterizam o ‘olhar’ da
ergonomia” (Ferreira, 2000b). Segundo esse autor (grifos N0sSsos):

(...) a variavel individuo constitui um segmento Figura 6
populacional especifico que compde a classe Interag&o Individuo-Ambiente,
trabalhadora (...); a varidvel ambiente se caracteriza Mediada pelo Trabalho
por um contexto sociotécnico singular (...), cuja

configurac&o é ditada por regras formais e informais, { Trabalho 1

e a inter-relacdo entre essas duas variaveis é
mediada pela variavel trabalho, que se caracteriza
como uma atividade humana ontoldgica singular,
baseada em estratégias de regulacéo, por meio do
gual o sujeito interage com o ambiente e seus
multifatores, buscando garantir os meios necessarios :
para sua sobrevivéncia, proporcionar o seu bem- Individuo
estar fisico, psicologico e social e, ainda, responder

as tarefas prescritas. (Figura 6)

- tl'.\f;j |'_@_ =
|

Ambiente

Em suma, apesar de existirem diferencas de autor para autor e algumas divergéncias em
relacdo a classificagcao pertinente para ergonomia (ciéncia, estudo cientifico ou tecnologia, nao
abordadas aqui por ser uma discussao irrelevante neste trabalho), segundo Moraes (2000, p.23)
alguns ergonomistas consideram os seguintes aspectos:

v a utilizacdo de dados cientificos sobre o homem;
v ainterdisciplinaridade da ergonomia;
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v a origem multidisciplinar desses dados (anatomia, fisiologia, biomecanica,
neurofisiologia, psicofisiologia, psicologia, ciéncia cognitiva, sociologia, antropologia,
semibtica);

v a aplicacdo ao dispositivo técnico, a organizacao do trabalho e ao treinamento dos
parametros e recomendacdes propostas pela ergonomia;

v arelacédo da ergonomia com o design de maquinas, equipamentos, utensilios, produtos
de consumo, bens duraveis, sistemas de informacdo, avisos e adverténcias,
documentos, interfaces informatizadas e telas de computador, tarefas, organizacéo do
trabalho, instrucfes e procedimentos;

v a perspectiva do uso destes dispositivos técnicos pela populacdo normal dos
trabalhadores, com suas capacidades e limites, sem implicar uma sele¢céo que escolha
os 'homens certos’;

v a adaptacdo ao homem de maquinas, ambientes e trabalho e ndo o contrario;

v a consideracdo das capacidades, caracteristicas, habilidades, limites da populacao
usuaria;

v 0s objetivos de seguranga, conforto e bem-estar.

Esses aspectos da ergonomia a credenciam para ser adotada na investigacéo do servico
de atendimento ao publico. Como anteriormente citado, o crescente interesse da ergonomia por
essa atividade gerou um modelo tedrico-metodologico que possibilita a abordagem dessa

atividade (Ferreira, 2000a), e € esse modelo o adotado neste trabalho.

2.2. Abordagem Tedrico-Metodolégica em Ergonomia para a Analise do
Servico de Atendimento ao Publico: o Modelo ErgoPublic

Na literatura brasileira consultada, constatou-se que ap6s 1998, houve um incremento na
producdo de estudos que consideram a utilizagdo da ergonomia no atendimento ao publico
destacando-se o trabalho de Gongalves (1998) que estuda a correlagédo entre ergonomia e
gualidade.

A autora constata a existéncia de uma forte correlacéo linear positiva entre a qualidade
percebida no trabalho (tomando-se os aspectos condicdes ambientais - ambiente fisico em
geral e condi¢cBes organizacionais - politica salarial, tecnologia, formagéo profissional,
comunicagao) e a qualidade dos servigcos prestados e propde a adocdo dessa disciplina
cientifica como uma ferramenta para a melhoria da qualidade dos servicos, concluindo que “(...)
se 0s empresarios dos setores de servicos permanecerem sempre atentos no que diz respeito
aos aspectos ergondmicos em suas organizacdes, terdo seus clientes satisfeitos com a
gualidade dos servigos prestados” (Gongalves, 1998, p. 4).

Essa conclusdo remete a teoria motivacao-higiene de Herzberg (1987, apud Robbins,
1998), pois os fatores considerados pela autora, enquadram-se nos fatores de higiene que,
segundo a teoria, poderiam explicar a satisfagéo no trabalho; assim como uma das principais
criticas ao trabalho de Herzberg é que o mesmo desconsidera as variaveis situacionais, critica-
se a concluséo da autora, pelo mesmo motivo: ao desconsiderar a globalidade da situacdo de
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servico, a mesma reproduz a “(...) intuicdo dos grandes empresarios dos servigos” (Gongalves,
1998, p.4): se o ambiente esta bom, meu funcionario tera qualidade de vida no trabalho e assim,
prestara um bom servico ao publico, o que ndo corresponde a realidade. Apesar dessa
concluséo simplista e equivocada, o trabalho teve o mérito de apontar a viabilidade de adotar-se
a ergonomia no estudo do atendimento.

Interessante citar que a visdo da autora supracitada ndo € novidade no campo da
ergonomia. Segundo Falzon & Lapeyriere (1998), pode-se distinguir quatro approches nos
trabalhos desenvolvidos em ergonomia relacionadas as situa¢des de servico: 0 usuario ausente,
0 usuario como elemento do contexto de trabalho, como objeto do trabalho e enfim, como
parceiro de uma situacao de cooperacdo. Sem detalhar-se cada um deles, chama-se a atengéo
para o primeiro desses approaches, que focam o trabalho dos atendentes, pois esse também
traz implicita a hipotese de que a melhora das suas condi¢des de trabalho ocasionara, ipso
facto, melhorias no servico prestado e consequientemente a satisfacdo dos usuarios (Falzon &
Lapeyriere,1998, p.74). Bezerra, Alves & Merino (2000), que sdo exemplos de autores que
analisam as condi¢des fisicas de centrais de teleatendimento, observam que € possivel oferecer
bons ambientes de trabalho sem despender grandes investimentos e concluem que o beneficio
proporcionado reflete em aumento de qualidade e produtividade dos servi¢os prestados devido
a satisfacéo do trabalhador.

Entretanto, ainda segundo Falzon & Lapeyriére, é necessario considerar-se outras
variaveis que influenciam as situacdes de atendimento pois essas permitem uma apreensao
mais exata das mesmas, e citam Gadrey (1994), como um dos primeiros autores a trabalharem
nessa direcdo. Nesse trabalho, Gadrey prop0e-se a precisar 0 conceito do que sejam as
relacdes de servigo (inclusive chamando-as de relagdes no plural devido a grande diversidade
decorrente dos setores de atividade na qual ela ocorre e ao fato de que para um servico e para
um mesmo “agente” - atendente - o publico pode ser heterogéneo), e chama a atencao para a
tematica pois a mesma é “(...) mais que um modelo econémico anexo situado na fronteira da
produgéo da consumacdo, mas sim um componente essencial da produgéo, uma transagéo
produtiva e assim, € necessario preocupar-se com a analise do trabalho dos agentes, sem
neglicenciar as relagdes de trabalho internas a organizagdo, mas ampliando o campo de
observacao” (Gadrey,1994, p.388).

A partir de 1999, estudos especificos sobre servico de atendimento ao publico comecam
a ser divulgados: Ferreira (1999b) esboca o modelo te6rico em ergonomia para o servigo de
atendimento ao publico; estudos de caso abrangendo diferentes formas de atendimento ao
publico: atendimento no guiché de uma instituicéo publica (Ferreira, Carvalho & Sarmet, 1999);
auto-atendimento no setor bancério (Alves Junior, Lima & Ferreira, 1999); atendimento ao
publico via homepages governamentais (Goncalves & Ferreira, 1999b).
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Esses estudos especificos intensificam-se apos a criagdo do Grupo de Estudos e
Pesquisas em Ergonomia Aplicada ao Servico de Atendimento ao Publico - ErgoPublic
(Universidade de Brasilia, 2001) e tratam de diversos tipos de atendimento, por exemplo, em
restaurantes (Ferreira, Saraiva, Lima, Lima, Torres, Lofrano, 2001; Ferreira, Rosa, Rosa,
Guerreiro & Scherre, 2001), teletendimento (Mourdo & Ferreira, 2001; Ferreira & Faria, 2001;
Freire & Ferreira, 2001; Freire, 2002), via Web sites (Ferreira, Vargas, Moreira, Oliveira,
Moreira, 2001) dentre outros, e além de atenderem aos seus objetivos individuais de pesquisa,
também colaboram para validar o modelo te6rico-metodoldgico proposto por Ferreira (2000a).

A partir de uma reflexdo desse autor sobre a complexidade e muldimensionalidade das
situacOes de atendimento, da constatacdo do enfoque reducionista com que as mesmas eram
abordadas por algumas areas do conhecimento (administracéo e a psicologia), e que esse fato
também acontecia na ergonomia, que concentrava-se, via de regra, no trabalho dos
funcionérios (Falzon & Lapeyriére, 1998), é proposto um enfoque especifico em ergonomia que
permite “(...) identificar as principais variaveis constituintes da situacéo de atendimento a ser
examinada e analisar as possiveis interacdes destas varidveis para o diagnéstico dos
problemas constatados” (Ferreira, 2000a, p. 137).

O modelo (Figura 7) parte do principio de que o servi¢o de atendimento € uma atividade

social por Figura 7
Contexto Caracteristico do Servi¢go de Atendimento ao Publico:

meio da qual Ldgicas, Fatores e Condi¢8es Fisico-Ambientais (Ferreira, 2000a)
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diferentes variaveis (comportamento do usuario, conduta dos funcionarios envolvidos
diretamente ou indiretamente na situacéo, das condi¢des fisico/ambientais/instrumentais) e seu

estudo parte do delineamento de situacdes-problema de atendimento por meio dos seus
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indicadores criticos (tempo de espera, por exemplo) e de recuperar os fatores (materiais,
organizacionais, técnicos, humanos...) que podem estar na origem desses indicadores.
Dessa forma, para Ferreira (2000a, p. 135 e 136):

Diagnosticar o servi¢o de atendimento ao publico para identificar a origem e a dindmica dos

problemas existentes e, ainda, aprimorar a sua qualidade impde compreender:

v Aldgica dainstituicdo: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil, processos
organizacionais e recursos instrumentais) que caracteriza o “modo de ser habitual” da
instituicdo, sem o qual é impossivel compreender o que se passa nas situacdes de

atendimento e os efeitos sobre sua eficacia e qualidade; o

v A logica do(a) atendente: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil individual,
competéncia profissional e estado de saude) que caracteriza o “modo operatério usual”
do atendente, orientando a sua conduta nas situagdbes de atendimento para responder
adequadamente tanto as necessidades dos usudrios quanto as tarefas prescritas pela
instituicao;

v Alégica do usuério: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil socioeconémico,
representacao social e satisfacéo) que caracteriza o “modo de utilizagdo” dos servi¢cos
pelos usuérios e que orienta seus comportamentos nas situacdes de atendimento ao
publico.

Assim, a situacao de atendimento € a dimens&o principal na producao de conhecimentos
sobre a tematica, pois € nela que convergem essas trés logicas e onde evidenciam-se 0s
indicadores criticos ja citados. Para diagnostica-la, o modelo adota a abordagem metodolédgica
Andlise Ergonémica do Trabalho - AET (Guérin et al.,1997; Wisner,1994) que é centrada na
atividade do sujeito em situacdes reais de trabalho.

E importante sublinhar que esse é um modelo tedrico descritivo, cuja perspectiva é servir
de guia para a intervencédo profissional (ndo se trata de testar um modelo teérico a priori,
Montmollin, 1995) e que o mesmo pode ser Util no diagndéstico dos servicos de atendimento ao
publico em instituicbes publicas e privadas, visando propor e implementar solu¢cdes aos
problemas detectados, com a perspectiva de garantir o bem-estar dos funcionérios, a qualidade
e a eficacia do atendimento oferecido pelas instituicdes e responder as necessidades e as
expectativas dos usuarios.

O modelo ErgoPublic € o norteador deste trabalho, cujo objeto € o servico de atendimento
ao publico via Internet. Devido ao nimero de variaveis a serem consideradas no diagnéstico
de uma situacéo de atendimento, e visando aos objetivos académicos que este trabalho deve
responder, enfocou-se somente o usuario, contudo, sem desconsiderar-se a totalidade da

situacao.

2.2.1. O modelo ErgoPublic adaptado ao Servico de
Atendimento ao Publico via Internet

Para compreender-se a situacdo de atendimento ao publico via Internet com o foco no
usuério, deve-se considerar que a concepg¢do dessa forma de atendimento pode ser

determinada:
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a) pelas logicas da instituicdo e do atendente, sendo que o perfil institucional e os
recursos instrumentais disponibilizados (do lado da instituicdo) e a expertise do
Web master (atendente) séo os fatores principais a serem observados;

b) pelas imagens (representacfes) que os gestores da instituicdo (no modelo
indicado como a “instituicdo”) e seus atendentes possuem a respeito de seu
usuario, bem como aquelas que sdo construidas devido a situacdo de

atendimento.

Essas representagfes serdo aqui consideradas, por mostrar-se pertinente a tematica,
como “Representacfes para a A¢do” que sdo “(...) processos mentais ativos de tomada de
consciéncia e de apropriacdo das situacdes nas quais os individuos estao implicados e, ao
mesmo tempo, sao produtos e resultados de suas atividades” Weill-Fassina, Rabardel &
Dubois, 1993, p. 3). Neste caso, as representacées que 0s gestores da instituicdo e os
atendentes possuem a respeito de seus usuarios e que influem na concepc¢éo do atendimento
seriam as representacdes para a a¢ao (o atendimento); os processos de realizagdo dessa acao
tém por efeito “a modificacdo das representacdes” que séo (re) construidas pela acdo e que

realimenta o processo de concepc¢ao (Figura 8):

Figura 8
Representac¢8es no Servigo de Atendimento ao Publico via Internet
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Ainda visando a andlise dessa forma de atendimento para explicitar os seus indicadores
criticos, em relacdo ao usuério ha de se considerar também:

v o perfil dos usuarios;
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v/ 0 comportamento do usuario em relacao a essa forma de atendimento;
v as suas representacdes sobre o servigo de atendimento de 6rgaos publicos.
Finalmente, deve-se apreciar o proprio servigo de atendimento, pois sua andlise evidencia
as prescricoes das tarefas, as exigéncias da atividade, os indicadores criticos relacionados ao
formato do canal de atendimento. O conjunto de informacdes obtido subsidiara a proposta de
uma solucéo de compromisso que contemple os diferentes sujeitos envolvidos nessa situagao,
a partir da (re) concepcao dessa forma de atendimento ao publico.

Como este trabalho foca o usuario, e seu objeto é o atendimento via Internet de
instituicbes publicas, torna-se importante resgatar-se como se configura o atendimento via
Internet dos 6rgéos publicos e por que esse tipo de atendimento tem recebido tanta atencao.
Essa contextualizacdo € importante pois subsidia a compreensao dos itens referentes aos
componentes do modelo supracitados.

3. Servigo de Atendimento ao Publico de Orgdos Governamentais:
dos Problemas do Balcéo aos Problemas via Web

O servico de atendimento ao publico de 6érgaos governamentais, vez por outra recebe
destaque na midia, geralmente devido aos problemas advindos das disfun¢des da burocracia,
gue o mesmo apresenta. Por exemplo:

A prestacédo de servigos publicos sempre foi sinbnimo de burocracia, preenchimento de
milhares de vias e filas monumentais. Doentes em filas de hospitais, aposentados
enfileirados para conseguir seus beneficios e pais dormindo ao relento para conseguir
matricular seus filhos nas escolas publicas foram cenas que marcaram os brasileiros nos
ultimos anos (Freire, 2001).

Os brasileiros convivem diariamente com a burocracia (...) pilhas de certiddes negativas
necessarias para comprar um imovel (...) emissdo de uma 2" via de conta telefénica, de
luz ou &gua (...) nas filas para dar entrada no pedido de um beneficio da Previdéncia
Social (...) (Gongalves, 2001).

Diversos autores, no mundo inteiro, também apontam problemas nesse servico, Como por
exemplo, o filésofo inglés, C. Notrhcote Parkinson, citado por Albrecht (1998, p. 1), diz que “(...)
se existe algo que um funcionario publico detesta, é fazer algo pelo publico”. J& segundo Clode
(apud Epstein, 1991, p. 14) “(...) quando distribuem dinheiro ou servigos, conseguem (0S
funcionarios publicos) comportar-se como se o dinheiro proviesse dos seus proprios bolsos e
nado dos impostos pagos por todos nos”.

Que tipos de problemas podem-se constatar no atendimento ao publico de érgéos
governamentais? Segundo, pesquisas realizadas em diversos paises da Europa, apontam que
0s mesmos podem ser divididos em cinco categorias: informacéo, acesso, op¢ao, reparacao
e representacao (Epstein, 1991):
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v Informacéo - constatou-se que 0os consumidores, em especial os mais desfavorecidos da
sociedade, ndo possuem informagfes sobre o0s servigos disponiveis (se existem, como
obté-los, quais os seus direitos em relacdo aos mesmos). Sublinhe-se que essa auséncia
de informacgé&o néo esta ligada a falta de materiais escritos tais como boletins, folders,
brochuras, dentre outros. A queixa de “que ninguém me diz nada” (um dos problemas
apontados pelos pesquisados) estaria relacionada aos “jargdes administrativos” adotados
na divulgacdo da informacdes, que as tornam incompreensiveis para o consumidor;

v Acesso - a dificuldade de acesso aos servigos publicos, podem ser divididas em fisica (os
servicos sao distantes em termos de tempo - horéarios de funcionamento inadequados - e
de local - normalmente longinquos da comunidade, sem sinalizagéo, além da auséncia de
adaptacdo para portadores de necessidades especiais, o que contribuem para o
afastamento dos servigos publicos), social (causados por “barreiras sociais”. servico
impessoal, negligente, rude, prestado de um modo autoritario e discriminatério - existem
pobres “merecedores” e “ndo merecedores”) e institucional (regras e processos decisorios
complexos, que podem tornar, por exemplo, um formulério incompreensivel ou uma
compartimentacao institucional também complexa, que frustra o consumidor quando ele
nao dirige-se a secao correta);

v Opcéo - a falta de protecdo aos consumidores dos servicos publicos em relacdo a
categoria op¢ao (servico publico, muitas vezes, € sindnimo de “pegar ou largar”) exacerba
0s outros quatro problemas, destacando-se a reparacéo;

v Reparacdo - relacionada a possibilidade de obter-se “desculpas” ou o reconhecimento e
reparo em relacao a erros cometidos pelo érgéos publicos;

v Representacéo - ligada ao fato de que os consumidores néo podem influenciar o processo
decisorio, mas devem acatar as consequéncias dessas decisfes tomadas por funcionarios
do setor publico, que “escondidos” nos organogramas piramidais das suas reparticées, ndo
responsabilizam-se pelo servigo perante o consumidor, que percebe-se, entdo, como um
elemento pouco relevante no sistema.

Albrecht (1998, p.1) apresenta que a razéo pela qual o servigo publico é “tdo mau” é a
falta de necessidade de que seus Orgaos oferegam um bom servigo, visto que ndo ha qualquer
“forca predatoria” que ameace a sua “sobrevivéncia” no mercado, que faz com que a
mentalidade dos administradores de 6rgéos publicos seja diferente dos administradores de
empresas privadas.

Porém, os consumidores, que possuem um histérico de lutas pelos seus direitos e
exigéncias por servicos de melhor qualidade (ja apresentado neste trabalho), ndo o fariam
também em relacdo aos servicos publicos? Com efeito, 0s usuarios desses servigos estdo cada
vez mais exigentes quanto a qualidade dos servicos recebidos, conscientes dos direitos da
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cidadania e atentos ao desempenho geral da instituicdo publica, o que de certa forma, enseja
mudancas na maquina estatal.

O desencadeamento dessas mudancgas pode ser exemplificado pelo movimento do
consumerismo no setor publico, definido como a “(...) ado¢éo de uma filosofia de administracéo
orientada para o consumidor - para servir o publico - e a introducdo na administracdo de
diversas disposi¢Oes praticas destinadas a tornar os servicos mais receptivos a influéncia do
consumidor” (Epstein, 1991, p. 11), que intensifica-se como pauta de diversos paises a partir
da década de 80. Por exemplo (apud Epstein, 1991, p 8):

“La transformations des relations entre 'administration et les administrés... s’explique...par...
la contagion de I'esprit consumeriste” (Francga, 1988);

“The Swedish public administration is in a period of change ... less bureaucracy and better
service... Citizens must assume influence as consumers of public services” (Suécia, 1989);

“Publicos e servicos publicos — uma nova relagdo” (Portugal, 1988)

“Una dindmica de présion sobre la Administracion en exigencia de que los servicios
publicos sean pretados com... receptividade... mejor servicio a la clientela...” (Espanha,
1988).

No Brasil, os primeiros passos comecavam a ser dados para a reforma administrativa
desde 1979 com a edicdo do decreto n°. 83.740, de 18 de julho de 1979 (Programa Nacional

de Desburocratizac&o) e como parte desse programa, em 1982, a Secretaria de Planejamento,
em conjunto com a de Modernizagdo Administrativa, publica o livro “Atendimento Novo, vida
nova!” (Secretaria de Planejamento,1982), direcionado aos servidores publicos, que trata da
importancia do servigo de atendimento ao publico (“...0 atendimento € um dos pontos de contato
direto da Administracéo Publica com a populacéo”, p. 25) e da importancia do servidor publico
(“...servidor publico é a pessoa que presta servicos e assisténcia importantes para a
comunidade. E esta (sic) pessoa é vocé!”, p. 21).

As modificagbes contextuais que aconteciam em escala planetaria (resumidamente
apresentadas no quadro 1) combinadas aos quatro grandes temas desenvolvidos pelo Banco
Mundial e outras instituicdes de financiamento internacional, impulsionaram essas reformas em
diversos paises. Os grande temas séo (Kaufman, 1998 , p. 44):

(...) a) (...) controle sobre a politica macroecondmica, particularmente das despesas e
decisbes monetarias (...); b) (...) delegacdo de funcdes reguladoras a agéncias
independentes, encarregadas de supervisionar os prestadores de servigos (...) lidar com
a privatizacao (...) e outras reformas especificamente voltadas para o mercado; c) (...)
descentralizag&o e ou privatizagédo da burocracia encarregada da prestagéo de servigcos
sociais - pressupondo que as autoridades locais fossem mais sensiveis as demandas de
seus eleitores (...); d) (...) criacdo de quadros mais capacitados de servidores publicos (...)
recrutados de acordo com critérios meritocraticos (...) e avaliados em termos de padrdes
de desempenho.
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O Programa de Reforma do governo brasileiro, baseado nos principios de uma
administracéo publica gerencial, em detrimento ao modelo burocrético vigente, segundo Pereira
(1998, p. 5) é “(...) condi¢do, de um lado, da consolidacéo do ajuste fiscal do Estado brasileiro,
e de outro, da existéncia no pais de um servico publico moderno, profissional e eficiente,
voltado para o atendimento das necessidades dos cidadaos”.

Neste ponto, alguns questionamentos sdo suscitados: 0os movimentos dos consumidores
e 0 interesse em voltar-se para o cidadédo sdo os motivos mais importantes das reformas que
ocorreram em Vvarias partes do mundo, inclusive no Brasil? Ao observar-se a citacdo no
paragrafo anterior, cujo autor € um dos que defendem a administracéo publica gerencial no
pais, a apresentacao “hierarquica” dos motivos que justificam a reforma, ndo seria um indicativo
da importancia dos mesmos? Por que a intensificacdo desses debates sobre as reformas nos
paises da América Latina e Europa Oriental foram “fortemente influenciadas” (Kaufman, 1998,
p. 43) pelos temas desenvolvidos pelo Banco Mundial e instituicdbes de financiamento
internacional? Essas questdes aqui compartilhadas com o leitor tem somente a intencao de
ensejar uma reflexdo, porém sem realizar-se uma discussdo sobre as mesmas, por nao ser
esse o foco deste trabalho; no entanto, fez-se necessario apresentar os fatos descritos, pois 0s
mesmos explicitam em que contexto da-se o inicio da utilizagéo da Internet no atendimento ao
cidaddo pelo governo brasileiro, visto que o mesmo serve de parametro para Sseus
correspondentes estaduais e municipais.

3.1. Utilizacdo da Internet no Atendimento ao Puablico de Orgéos
Governamentais: o Modelo de Atendimento Single Window

A administracéo publica gerencial faz com que conceitos tais como Gestédo da Qualidade
Total (Carr & Littman, 1998), mensuragéo da satisfacéo dos clientes (Gilbert, Nicholls, Roslow,
2000), benchmarking (Blythe & Marson, 1999 apud Coutinho, p. 61) passem a fazer parte do
“vocabulario” daqueles que defendem a administragéo publica nos moldes da administracéo
privada. Esse tipo de administracéo publica (Figura 9), bastante criticada por alguns autores
p.ex., Klinksberg, 1997), assim como a vis&o do cidaddo como cliente® (Hirschmann, 1999 apud
Coutinho, 2000) fundamenta-se na idéia de que se a qualidade dos servicos de uma
organizacao publica depende da satisfacéo do cidad&o usuério, entdo seu atendimento deve

ser sempre o melhor possivel e para isso é preciso adotar acdes inovadoras capazes de

® Uma das criticas feitas pelo autor € que a idéia de os cidadaos serem transformados em clientes marginaliza a cidadania, pois
distancia o publico do governo, transformando os cidad&os de proprietarios da coisa publica para clientes do governo. Mintzberg
também realiza uma discussao sobre essa visdo e um questionamento interessante que o autor faz é o seguinte: “(...) seré que
€ necessario chamar as pessoas de consumidores para trata-las com decéncia?” e ainda: “(...) ndo sou um mero consumidor do
meu governo. Dele espero algo mais do que um sistema de trocas facilitadas, e menos encorajamento ao meu consumo (...) mas
0 mais importante é que eu sou um cidaddo, com direitos que vao muito além aos do consumidor ou mesmo aos do cliente”
(Mintzberg, 1998, p. 153 - 154).
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necessitam, aproximando da populacao os servi¢cos publicos e as informacdes sobre eles” (Bent
et al, 1999 apud Coutinho, 2000, p.65) esta diretamente relacionada a situacéo-problema deste
trabalho: a utilizacdo de Web sites no servi¢o de atendimento ao publico.

Os modelos single window dividem-se em trés categorias principais (centrais de
informacdo (@ateways), centros de atendimento Unico (one-stop shopping) e centros de
atendimento especifico (seamless service), cuja classificacéo foi feita com base sobretudo em
experiéncias canadenses. O uso dosWeb sites no atendimento ao publico, esté ligado as duas
primeiras categorias citadas, sendo que as centrais de informacdo procuram melhorar o
atendimento disponibilizando informacdes e servigcos na Web (e também em centrais telefonicas
ou escritérios de informacéo geral) tornando as organizacfes publicas mais acessiveis ao
cidadao; ja os centros de atendimento Unico permitem que os cidaddos possam ter acesso a
muitos ou a todos os servigos de que necessitam em apenas uma localidade que Ihes seja
conveniente, estejam eles relacionados ou ndo. Assim, a utilizacdo da Web pelos 6rgaos
governamentais ndo se da “ex-nihilo” e sim, devido a adog&o de um modelo de atendimento
gue pretende transformar o servigo de atendimento ao cidad&o por meio da incorporacao das
Tecnologias da Informacéao (TI), o que vai ao encontro do pensamento de Fresneda (1998), que
defende a utilizacdo das TI, como um fator propulsor do processo de transformacdo das
instituicdes publicas.

No Brasil, a parte mais visivel desse processo de transformag¢éo com o suporte da Tl esta
no projeto Governo Eletrdnico (e-gov) lancado em outubro de 2000, que é um conjunto de
medidas que tem o objetivo de “(...) universalizar o acesso digital aos servi¢os publicos, usar
a Tl para aumentar a transparéncia das a¢cdes governamentais e aumentar a eficacia dos
recursos tecnologicos existentes por meio da integracdo de todas as redes e sistemas
existentes no ambito da administracao publica federal” (“Governo Eletrénico, compromisso com

a transparéncia”, Tema, 2001, p. 8).
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No projeto “e-gov”, o governo vem atuando em trés frentes: a) na interacdo com o
cidadao, com o desenvolvimento de portais na Internet que funcionam como “balcdes virtuais”
de informacgéo e atendimento para a prestacdo de servicos; b) na melhoria de sua propria
gestao interna, com o desenvolvimento e integracéo de sistemas em intranet (rede interna); c)
na integragdo com parceiros e fornecedores, com o fortalecimento de seus sistemas de
informacdo em uma extranet (Ministério do Planejamento, 2001). Com efeito, o governo
brasileiro tem gasto por ano cerca de R$1, 5 bilhdo com a aquisi¢cao de software e servigos de
Tl para todos o0s seus 6rgaos, segundo a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo
com o “(...) objetivo de ampliar e estimular o processo de inser¢do do Brasil na sociedade da
informacé&o, sempre com foco no cidadao” (Pinto, 2001, p.1).

Esse foco no cidaddo € uma das frentes da concepcéo do Governo Eletrénico, sendo a
outra a readequacao da infra-estrutura de sistemas e redes no ambito governamental. Em
relacéo aos usuarios, a politica do “e-gov” define duas grandes acdes para ampliar o acesso
das pessoas a Tl. A primeira, € o combate a exclusdo digital de forma a levar o acesso a
Internet a todos os segmentos da populacéo, que determina que todos 0s servigos publicos que
dispensem a presenca fisica do cidaddo devem estar disponibilizados na Internet até dezembro
de 2002. A segunda, complementar a anterior, prevé a instalacdo de Pontos Eletronicos de
Presenca - PEPs, em locais de acesso publico, como prefeituras, bibliotecas, escritdrios de
6rgaos governamentais, dentre outros.

Em relacdo as instalacdes de PEPS, ja existem iniciativas que comegam a viabiliza-las,
apesar da magnitude da acdo. A “Sala do Cidaddo” (Ministério das Comunicacdes), o
“Programa Telecomunidade — Biblioteca” (Ministérios da Ciéncia e Tecnologia, Comunicacfes
e Cultura), a “Agéncia Cidadao” (FINEP), a “Rede Jovem”(Conselho da Comunidade Solidéaria),
0 “On-line Cidadao” (Senac) e os “Quiosques de Acesso Publico a Internet” (Correios), séo
exemplos das iniciativas que colaboram para concretizacdo desse item.

E importante sublinhar que as a¢des do governo em ambito federal, encontra ressonancia
nos governos estaduais e municipais e cada vez € maior a utilizacdo da Web como canal de
informacdes e de atendimento ao cidaddo. Pela Web pode-se por exemplo, desde acompanhar
a agenda diaria do prefeito de Mossoro6 (CE), saber o que a prefeitura de Porto Ferreira (SP)
comprou (Goncalves, 2001), informar a existéncia de uma arvore na rede elétrica na Bahia até
marcar consultas no Hospital das Clinicas em S&o Paulo. E sem dividas um grande avanco na
prestacdo de servicos ao cidaddo. Mas, realmente tudo é tdo perfeito como parece?

A seguinte afirmacdo apresentada em um editorial da Revista Update, intitulado “a
reinvencao (digital) do governo (2000), comeca a apontar alguns problemas:

(...) a face visivel do governo eletrdnico é a democratizacdo do acesso aos servigos
publicos. Mas essa democratizacao s vale para quem tem acesso a rede mundial de
computadores. No Brasil, uma minoria de 5%. Mesmo nos Estados Unidos, as pessoas
gue tém acesso a Internet em suas casas ndo passam de 55% da populagéo, e esse
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pelotdo nao inclui, claro, justamente os que mais necessitam da acéo do governo, como
pobres, menos instruidos e idosos. Caso ndo se combata ampla e aceleradamente a
chamada exclusao digital (...) a Web se transforma em instancia de marginalizacao.

Silveira (2001, p.2) aponta que determinadas ac¢des do governo “(...) estéo diferenciando
os brasileiros entre 0s que tém acesso a Internet e os que ndo tém, sem que a correspondente
possibilidade de acesso esteja ao alcance de todos, independentemente do poder aquisitivo ou
nivel de instrucdo”. Desta forma, ocorre o chamado "apartheid digital", de que trata o documento
de langamento do Programa Sociedade da Informagé&o e o autor conclui dizendo que 0 acesso
a informacao e aos servigos publicos ndo deveria reproduzir a injusta distribuicdo da riqueza
nacional.

Ocorre que a exclusdo ndo se da apenas no acesso ou ndo a rede: e as enormes
desigualdades existentes na sociedade brasileira? Segundo uma pesquisa do Grupo de
Tecnologia da Informacédo da Universidade de Harvard, nos Estados Unidos, ao avaliar o grau
de prontidao para a economia virtual de 75 paises, o Brasil aparece em 38° no ranking geral.
Dentre os critérios para classificacdo estdo o volume de comércio eletrénico, quantidade de
computadores, infra-estrutura de telecomunicacoes, servicos governamentais disponiveis pela
rede... Nesse ultimo item, o Brasil encontra-se em 15° lugar, destacando-se o0 envio de
declaracdo de imposto de renda pela Internet, considerado o mais avancado do mundo.
Paradoxalmente, ao analisar-se os indicadores sociais (analfabetismo, escolaridade e
desnutricao infantil) o pais ocupa o 60° posto! (Amaral, 2002).

Em relacdo a Receita Federal ocorre um fato curioso: além de ela prépria ser direcionada
apenas para uma parcela dos cidadaos (aqueles que além de possuir uma fonte de renda, essa
deva ser suficiente para ser passivel de tributacdo) a utilizacdo do ‘Receitanet” (o site da
Receita Federal) para a declaracéo do imposto de renda, de certa forma “premia” aqueles que
usufruem do servico, com a restituicao preferencial e “pune” aqueles que nao o fazem, seja
devido ao ndo acesso a rede, dificuldades para se utilizar o computador (os analfabetos digitais)
ou porgue simplesmente ndo o desejam fazer (e como fica o direito de escolha do cidad&o?);
nesse Ultimo caso € até um pouco surreal pensar-se que um cidaddo que entregou sua
declaracdo no primeiro dia de recebimento pelo 6rgdo mas em formulario de papel, recebera
sua restituicdo depois do que aquele que entregou no ultimo minuto do encerramento do prazo,
s6 porque esse utilizou o site.

Silveira (2001) chama ateng&o para mais um caso que ilustra como o que deveria ser uma
forma de exercicio da cidadania, tem-se transformado em mais uma fonte de exclusédo. Para
reduzirem custos, as empresas de telecomunicacbes recém-privatizadas diminuiram
drasticamente seus postos de atendimento e passaram a utilizar ou o telefone ou a Web para
atender seus consumidores. Resumidamente, o que ocorreu foi que ao mesmo tempo que

propiciou-se 0 acesso as telecomunicacdes a milhares de brasileiros, criaram-se barreiras para



35

gue esses reivindicassem seus direitos, a partir do momento que as organizacdes oferecem
como forma de atendimento, um canal ao qual a grande maioria dos usuarios nao tem acesso.
Para Silveira (2001, p. 6):

(...) mas a barreira do efetivo exercicio da cidadania ainda é representada pela
dificuldade de acesso a tecnologia, quando ela se torna o veiculo, embora néo
exclusivo, de reivindicagcédo de direitos. Reduzir o atendimento pessoal, ao qual todos
tém acesso, e oferecer como alternativa (embora néo exclusiva, pois ha o atendimento
telefénico) a Internet, & qual poucos tém acesso, passa uma idéia de modernidade que
nao se sustenta na realidade da maioria dos usuarios, que nao tem acesso a rede.

Diversos outros casos poderiam ilustrar os problemas a serem enfrentados antes da plena
utilizacdo da Web como canal de atendimento ao publico pelos 6rgaos governamentais. Trata-
se de questdo complexa, pois envolve desde aspectos fisicos (a partir da construcao da infra-
estrutura) até aspectos sociais (capacitacao, entre outros) e culturais (como a preservacéo dos
valores e culturas locais). Apesar da magnitude dos problemas, ainda assim parece irreversivel
o processo de introducdo cada vez maior dessa forma de atendimento ao publico.

Desta forma, como a ergonomia poderia auxiliar a fim de melhorar esse tipo de
atendimento? A resposta, ainda que indireta, esta no chamado Livro Verde que contém as
metas de implementacdo do Programa Sociedade da Informacgéo (Takahashi, 2000). Em cada
um de seus capitulos, sdo apresentados aspectos relevantes para a insercdo do pais na
Sociedade da informacéo e quais os obstaculos a serem enfrentados e, apesar de ser um
documento bem elaborado, em algum momento foi citada a necessidade de conceber-se
interfaces da Web que sejam compativeis com a diversidade dos sujeitos. Assim, ao estudar-se
a usabilidade das paginas Web, busca-se a melhoria da qualidade do servigo prestado a fim de
gue as demandas envolvidas nas situacbes de atendimento sejam satisfeitas, o que

influenciaria na utilidade dos Web sites no servi¢o de atendimento ao publico.

4. Utilidade e Usabilidade de Web sites no Servigco de Atendimento ao Publico

A Rede Governo (www.redegoverno.gov.br), que é “(...) o portal de servicos e informacgdes
do Governo brasileiro e a principal interface digital de relacionamento do governo com o
cidadao, tem a fungéo de organizar o conteudo interativo de utilidade publica gerado em todos
niveis governamentais e oferecé-lo a sociedade, de forma simples e unificada” (Folder da Rede
Governo, 2000).

A observacgéo desse portal, que é literalmente a “porta de entrada” para mais de 18 mil
links, divididos em mais de 700 servi¢cos e com numero de acessos de quase 30 milhdes por
més (Goncalves, 2001) e que, por ser federal, serve “de exemplo” para concepcao das paginas

de outros 6rgaos publicos, conduz a alguns questionamentos: como esses servigos estdo
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apresentados? Como as paginas de acesso sdo concebidas? Quao acessiveis estdo as
informacdes disponibilizadas? As interfaces consideram a experiéncia dos usuérios?

Alguns estudos envolvendo sites de 6rgdos publicos (Gongalves & Ferreira, 1999a;
Goncalves & Ferreira, 1999b; Barboza, Nunes & Sena, 2000; Ferreira, Moraes, Gongalves &
Romer, 2000), apontam alguns problemas nas paginas: auséncia de hierarquia de informacoes;
uso pouco criterioso de fontes, formatos e icones; alta densidade informacional; falta de
padronizacao institucional; incompatibilidade com o proprio servico a que se propdem a
oferecer.... Além desses problemas apontados, o préprio despreparo dos 6rgdos para 0
atendimento as demandas dos usuarios ensejadas pela possibilidade de maior comunicagéo
com os 0rgaos governamentais (Andrade, 1999), colocam em “xeque” a utilizagcdo plena dessa
forma de atendimento ao publico.

Para Rubio (2000), com a exploséo da Internet, os conhecimentos de ergonomia sao
preciosos para o desenvolvimento de servicos profissionais ao grande publico. Assim, a
ergonomia aplicada a informéatica, que tem por objetivo “(...) contribuir para a melhoria das
ferramentas informaticas, tanto materiais quanto de softwares, e suas condi¢ées de utilizagédo”
(Sperandio, 1987, p.23), é adotada para a avaliagdo de Web sites. Ainda segundo esse autor,
um “bom?” (sic) sistema informatico do ponto de vista ergonémico é aguele que adapta-se nao
somente as caracteristicas dos usuarios (fisiologicas, psicoldgicas, sociais...), mas igualmente,
as caracteristicas das tarefas e ao desenvolvimento da atividade.

Assim, a ergonomia de Web sites, ou seja, as interacdes entre 0s usudrios e as paginas
Web, ndo diz respeito somente aos aspectos graficos diretamente visiveis, mas também a
utilidade (a capacidade de um site de responder as necessidades “reais” dos usuarios) — ligada
as caracteristicas técnicas e funcionais do site e a usabilidade (facilidade de utilizacdo) —
associada as caracteristicas das interfaces concernentes a apresentacao e ao dialogo (analisa-
se a interacao dos usuarios com o site Web) (Bathelot, 2001).

4.1. Utilidade de Web sites: Atender & Necessidades dos Usuéarios

A utilidade de um Web site é aqui definida como as propriedades funcionais que tornam
um site em um meio eficaz para interacao entre a instituicdo e o seu publico; visa determinar
em que medida o0 mesmo satisfaz as necessidades dos usuérios (Senach, 1993).

Mariage (2001, p.5), elabora uma representacéo do ciclo de vida de umsite Web baseado
no ciclo de desenvolvimento de Scapin (1999, apud Mariage 2001), e no mesmo a “expressao
das necessidades” dos usuarios é o ponto de partida (Figura 10), o que demonstra a
importancia deste critério a ponto de alguns autores considerarem que a utilidade “(...) € o

critério fundamental do sucesso de umsite Web” (Millerand & Martial, 2001).
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No entanto, pouca atencdo tem Figura 10
. g . Ciclo de vida de um site Web

sido dada a esse critério. Na literatura (Mariage, 2001)
sobre Web sites pesquisada, ha 1 - Express&o das

. N Necessidades %
referéncias sobre utilidade (Moraes, v \
2000; Millerand ~ & Mamal’ 2001; 2 - Especificacdes 6 - Manutencgéo do
Vandeput, 2001) porém, somente no que do Site Site
diz respeito a definichko ou a +

. . . 3 - Concepcgéo dos 5 - Utilizagdo e
consideragdes como segue: “(...) uma Site v Avaliag&o do Site

interface que obrigue o internauta \'4-Implantagéodo A
. Site /
aefetuar grandes esforgos cognitivos

para compreender a semantica dos links, dos icones, que ndo apresenta claramente seu plano,
gue nao ‘surge’ rapidamente ou trdz a informacao que se procura... sera percebido como inutil.
Mesmo se ele é Uutil, corre o risco de ser rapidamente abandonado” (Vandeput, 2001). Apos
observagcbes como essa, 0s autores passam a discorrer sobre usabilidade, ndo sendo
encontrado (na literatura pesquisada) algum trabalho referente a utilidade de Web sites.

Esse fato, infere-se, pode estar relacionado a dois fatores: a) a inegavel utilidade da
informatica (e também dos Web sites) no mundo contemporaneo no que se refere aos fatores
econdmica (ligada a reducéo de custos), seguranca, rapidez, fiabilidade... (Ferreira, 1998a) que
faz com que os pesquisadores a considerem implicita as situa¢des problemas pesquisadas; ou
b) semelhante ao que acontece em outras areas (p.ex., nas centrais de teleatendimento), existe
a “hip6tese” elaborada pelos Web masters e Web designers de que se os problemas de
usabilidade do site estiverem resolvidos, consequientemente os usuarios ficardo satisfeitos e
perceberéo o site como util, sem considerarem que se 0 usuario nao tiver sua necessidade
atendida (p.ex., 0 servico que ele procura ndo esta disponivel) a utilidade do site ficara
comprometida.

A revista Negdcios Exame (Reboucas, 2001, p. 52), apresenta em sua edi¢cdo especial um
guia do presidente (de empresas) digital. Em uma das reportagens, a autora diz que é o
consumidor quem mais ganha com a Internet, devido, primeiramente a reducao de custos
proporcionada pela rede para a industria que pode oferecer produtos mais baratos e segundo,
devido a comodidade oferecida ao consumidor que ndo precisa “bater perna pelas ruas” para
fazer pesquisa de precos. Para o cidaddo, a presenca de servicos governamentais na Web,
significa comodidade, economia de tempo, reducéo de burocracia e transparéncia das acées
publicas.

Mas, em que medida esses significados sdo comprometidos pelas proprias paginas do
site? As filas ndo estariam sendo substituidas pelo tempo de espera (seriam “filas digitais™?)
para realizacao do “download” de um documento ou de uma figura? A burocracia, cuja reducéo
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€ umas das razfes mobilizadoras de todas essas transformacgdes, ndo estaria paradoxalmente,
tornando-se real no ambiente virtual, devido a complexidade para obter-se uma informacao?

4.2. Usabilidade de Web sites: Transparéncia Operativa,

O neologismo usabilidade, segundo Bevan, Kirakoswki & Maissel (1991, apud Dias, 2001),
comeca a ser usado no inicio da década de 80 como substituto da expressdo user-friendly,
considerada vaga e subjetiva, principalmente pelas areas de Psicologia e Ergonomia. A partir
de 1991 com a divulgagdo da norma ISO/IEC 9126 sobre qualidade de software, que considera
a usabilidade como “um conjunto de atributos de software relacionado ao esfor¢co necessario
para seu uso e para o julgamento individual de tal uso por deteminado conjunto de usuérios”
(ISO/EC 9126, 1991, apud Dias, 2001), o termo é literalmente traduzido e comega a fazer
parte do vocabulario técnico de diversas areas do conhecimento.

Entretanto, ao adotar-se 0 neologismo usabilidade em portugués como equivalente de
“usability” (do inglés) e n&o “utilizabilidade” (do francés “utilisabilité”), a palavra “perde” sua forca
de expressar o significado dessa propriedade de um dispositivo, pois o verbo “raiz” da palavra
usar em portugués possui o sentido de “servir-se de algo” (Ferreira, 1986); ja o verbo utilizar,
significa “empregar com utilidade” (Ferreira, 1986), o que torna mais adequada a adog¢éo do
neologismo utilizabilidade para exprimir tais propriedades. Porém, neste estudo adotou-se o
termo usabilidade, pois 0 mesmo esta sendo mais difundido, o que influi na indexacdo deste
trabalho; fica, porém, o registro para futuros debates teoricos e conceituais.

Neste trabalho, usabilidade € compreendida como o grau de adequacao do Web site aos
objetivos dos usuarios e as exigéncias do trabalho e esta ligada a qualidade da interacéo
humano-computador, isto €, a facilidade de aprendizagem e de utilizacdo. A usabilidade é
avaliada segundo as propriedades intrinsecas (apresentacao e organizacao das informacdes
gue traduzem a coeréncia interna, por exemplo, disposicéo das informacdes na tela, cores,
icones) e extrinsecas (interface compativel com o perfil dos usuarios e com as finalidades
organizacionais que traduzem a coeréncia externa, por exemplo, localizar determinada
informacéo) do site (Senach, 1993).

Essas propriedades expressam a nogdo de transparéncia operativa da interface
(Rabardel, 1995) que dentro de uma perspectiva geral € “(...) um indicador do nivel de
adequacdo do sistema informatizado ao contexto sociotécnico, as exigéncias tecno-
organizacionais das tarefas e aos objetivos daqueles que utilizam como instrumento de acao”
(Ferreira, 1997). O conceito de instrumento veicula dois componentes: o artefatual (material ou
simbdlico, que é um produto do sujeito ou de outros sujeitos) e o psicoldgico, que representa
0s esquemas cognitivos de utilizacédo estruturados pelos sujeitos que se estabelecem pelo uso
do artefato (Ferreira, 1997).
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Nesse sentido uma pagina Web é o instrumento pelo qual o usuéario busca suprir suas
necessidades (utilidade) cuja transparéncia operativa (ligadas as dimensfes extrinsecas e
intrinsecas da interface - usabilidade) tem um papel decisivo no custo cognitivo da atividade
para o usuario. Esse custo cognitivo de utilizagdo do instrumento pode influir na motivagao que
0 sujeito possui para fazer uso do mesmo.

4.2.1. Problemas de Usabilidade de Interfaces

Os problemas de interface, que se revelam durante a interacdo humano-computador
atrapalhando o usuério na realizacéo de sua tarefa, (podendo retardar, prejudicar ou inviabilizar
a realizacdo da mesma), e trazendo consequéncias para 0 sujeito (aborrecimentos,
constrangimento ou traumas) ocorrem em determinadas circunstancias devido a algumas
caracteristicas do sistema interativo que tem sua origem em decisdes de projetos equivocadas
(Cybis, 2000). Normalmente, esses problemas devem-se a a¢gbes dos desenvolvedores, como
por exemplo, desconhecimento prévio das tarefas e dos usuarios, ndo previsao do erro humano,
nao utlizagdo de uma metodologia de concepg¢do humano-computador, consideragdo do
computador como um fim em si mesmo ndo em um meio para acao (Scapin, 1986), dentre
outros.

Os efeitos de um problema de usabilidade, segundo Cybis (2000, p. 80) “(...) se fazem
sentir sobre o usuario e indiretamente sobre sua tarefa. Assim, por exemplo, efeitos sobre o
usuario como uma sobrecarga perceptiva (dificuldade de leitura), cognitiva (desorientacéo ou
hesitacéo) ou fisica (dificuldade de acionamento), que podem levar a efeitos sobre sua tarefa
como perda de tempo, falhas ou perda de dados”.

O Quadro 2 apresenta os tipos de problemas de usabilidade:

Quadro 2
Problemas de Usabilidade (Cybis, 2000)

Classificacéo Descricéo

Aspecto da interface no qual o usuério esbarra sucessivas vezes e ndo aprende a suplanta-lo.
Uma barreira voltara a se apresentar ao usudrio na préxima realizacédo da tarefa, comprometendo

Barreira fortemente seu desempenho e fazendo com que ele desista de usar uma funcdo do sistema. A
presenca de barreiras na interface implica em prejuizos definitivos, que dependendo da tarefa e
usuario, podem inviabilizar economicamente o sistema.

Aspecto da interface no qual o usuario esbarra e aprende a suplanta-lo. Em funcdo do
Obstaculo obstaculo, as préximas realizacdes da tarefa se dardo a custa de uma perda de desempenho. A

presenca de um obstaculo implica na acumulacéo de prejuizos para 0s que operam e para 0s que
adquiriram o sistema.
Aspecto da interface que, sem se consistir em barreira ou obstaculo ao usuéario, causa uma
Ruido diminuic&o de seu ,d_esem pe~nho na tarefa. Em funcéo _de'ruidos na interacdo o usuario pode
desenvolver uma ma impresséo do sistema (aspecto subjetivo).

Nielsen (1999), estabeleceu niveis de gravidade para os problemas de usabilidade
(Quadro 3):
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Quadro 3
Nivel de Gravidade de Problema de Usabilidade (Nielsen, 1999)

Nivel de
Gravidade Prioridade de Correcéo
0 Nao é encarado necessariamente como um problema de usabilidade
1 Problema estético. Nao necessita ser corrigido, a menos que haja tempo

disponivel

Problema menor de usabilidade. Baixa prioridade para sua corregao

Problema maior de usabilidade. Alta prioridade para sua correcao

Catastrofe de usabilidade: imperativo corrigi-lo

Neste trabalho, os problemas de usabilidade sdo classificados de acordo com Cybis

(2000), associados aos niveis de gravidade de Nielsen (1999).

4.2.2.

Métodos de Avaliacdo de Usabilidade

Segundo Senach (1990, apud Mariage, 2001) “(...) os métodos de avaliacdo de

usabilidade classificam-se em métodos empiricos (que visam uma avaliacdo a posteriori da

implementacéo do site) e os métodos analiticos (que € uma avaliagdo a priori da total

implementacéo)”. Neste estudo, adotou-se somente os métodos empiricos, resumidamente

apresentados no quadro 4 (Cybis,2000; Dias, 2001):

Métodos

Quadro 4
Métodos Empiricos de Avaliagdo (Cybis, 2000; Dias, 2001)

Descricao

Avaliacdo Heuristica

Representa um julgamento de valor sobre as qualidades ergondmicas das Interfaces
Humano-Computador (IHC). Realizada por especialistas em ergonomia, baseados em sua
experiéncia e competéncia no assunto.

Consiste no diagnostico dos problemas ou barreiras que os usuarios provavelmente
encontrardo durante a interacao.

Abordagens: por objetivos dos usuérios; pela estrutura da interface (arvore de menus); pelos
objetos das interfaces; pelas qualidades das interfaces.

Critérios
Ergonémicos

Conjunto de critérios principais, elaborados por Scapin e Bastien (1993), subdivididos de
modo a minimizar a ambiglidade na identificacdo e classificacdo das qualidades e
problemas ergonémicos do software interativo.

Sao eles: Condugdo; Carga de Trabalho; Controle Explicito; Adaptabilidade; Gestao de
Erros; Homogeneidade/Coeréncia; Significado dos Codigos e Denominacdes;
Compatibilidade.

Esses critérios, aplicados a concepgao de interfaces, subsidiaram a criacéo de Critérios

Ergonémicos para a Concepg¢éo de Interfaces Web.
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Quadro 4 (cont.)
Métodos Empiricos de Avaliagéo (Cybis, 2000; Dias, 2001)

Em Padrdes: a inspecdo verifica a conformidade do sistema ou produto em relagcdo aos
padrBes da industria, sendo adotado por especialistas em usabilidade com conhecimento
em cada padréao especifico. Esses padrées podem pertencer a um conjunto de regras ou
recomendacdes estabelecidas por organismos internacionais, tais como ISO e Institute of
Electrial and Electronics Engineers, normas técnicas de ambito nacional , como € o caso da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e dos institutos norte-americanos
American National Standards Institute (ANSI) e National Institute of Standards and
Technology (NIST).

Em Guias de Estilo: sdo publicagbes com descricbes mais detalhadas de elementos
interativos especificos de um sistema, tais como menus, janelas e caixas de entrada de
dados. Normalmente esses guias séo elaborados internamente em uma organiza¢éo, com
intuito de estabelecer padrBes, convencdes e modelos para o projeto de seus produtos e
para a intera¢é@o desses produtos com os de seus fornecedores. Ex: Windows (The Windows
Interface: na aplication design guide, 1992); Apple (Macintosh Human Inteface Guidelines,
de 1992); Guia de estilos para Servicos de Informagédo em Ciéncia e Tecnologia (Parizotto,
1997)

Em Guias de Recomendagdes: € um documento publicado em livros, relatérios ou artigos,
de carater genérico e publico, com recomendacgfes geradas e validadas a partir de
observagdes empiricas ou da experiéncia pratica de seu autor. O Guia de Recomendacgdes,
guando comparado a um padrdo, serve mais como uma sugestdo de como projetar uma boa
interface do que uma norma a ser respeitada.

Inspecéo
Ergondmicavia
Checklists

Sdo baseadas em listas de verificacdo, por meio das quais profissionais, néo
necessariamente especialistas em ergonomia diagnosticam rapidamente problemas gerais
e repetitivos das interfaces.

Percurso (ou
Inspecgao) Cognitivo

E uma técnica de revisdo, desenvolvida por Polson, Lewis, Rieman e Wharton, em que 0s
avaliadores constroem cenarios de tarefa, a partir de uma especificagdo ou protétipo, e
percorrem a interface como se fosse um usuario em seu primeiro contato com o sistema.

Teste Empirico com
Usuarios

Ensaio de interagdo: consiste de uma simulacdo de uso do sistema da qual participam
pessoas representativas de sua populacgao-alvo, tentando realizar tarefas tipicas de suas
atividades, com uma versao do sistema pretendido. Sua preparacao requer um trabalho
detalhado de reconhecimento do usuario-alvo e de sua tarefa tipica para a composicao dos
cenarios e scripts que serdo aplicados durante a realizagdo dos testes.

O quadro tedrico de referéncia apresentado guiou a coleta dos dados empiricos do

presente trabalho, bem como subsidiou a analise e interpretagédo dos resultados. A seguir, é

apresentada a parte Il, e a mesma explicita como procedeu-se a abordagem metodolégica da

situacdo-problema investigada.
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Parte Il

Servico de Atendimento ao Publico via Internet do Detran-DF:
Abordagem Metodoldgica

A inter-relacdo das dimensdes analiticas: utilidade e usabilidade, relacionadas ao emprego
de Web sites no servi¢o de atendimento ao publico, tornou imprescindivel a analise de ambas
para o diagndstico da situacao-problema. A Figura 11 representa a démarche da pesquisa, de
forma resumida e linear, o que possibilita uma melhor compreensao do seu desenvolvimento.
Ressalte-se que por ser uma representacao estatica, perde-se o dinamismo da abordagem
adotada, caracterizada pelo “ir e vir” entre as diferentes etapas do processo.

A base tedrico-metodolégica deste trabalho, a ergonomia da atividade (Ferreira, 2001a),
adota a Analise Ergondmica do Trabalho, AET, (Guérin et al., 1997), para abordar a situagcéo-
problema, sendo essa o ponto de partida da aplicacdo da AET. Assim, a aplicacéo € do tipo
ascendente (bottom-up) e, portanto, utiliza o método inferencial indutivo.

A efetividade da AET depende de cinco pressupostos que “regem” sua aplicacao, visto
gue o0 seu uso nao apresenta um roteiro pré-definido, pois cada situacao é considerada unica.
Esses pressupostos, apresentados resumidamente por Ferreira (2001a) sdo: a) a observacao
constante da situagcdo-problema que originou a demanda, pois essa norteia a investigacao;
b) a participacéo efetiva, voluntaria e durante todo o processo dos sujeitos envolvidos, o que
0s torna co-produtores da intervencgao; ¢) o acesso irrestrito do pesquisador as informacdes
inerentes ao objeto investigado, observando sempre 0s principios éticos; d) o respeito a
variabilidade intra e interindividual tanto dos sujeitos (singularidades que influenciam a sua
conduta no trabalho) quanto das instituicdes (suas especificidades econdmico-financeiras,
politicas, valores...).

O quinto pressuposto, a andlise da atividade, € considerado fundamental, pois € a
atividade que “(...) integra num momento dado todos os determinantes a serem considerados
pelos sujeitos: a evolugdo de estado pessoal (...), condi¢des disponibilizadas de trabalho (...),
variagdes das situacoes (...)" (Ferreira, 2001a, p.17), dentre outros, na realizagéo de sua tarefa.
A analise da atividade é o “fio condutor” das intervencfes ergondmicas (Abrahdo, 1993)
realizadas pelos ergonomistas que adotam o enfoque francofénico (Moraes & Mont'Alvao,
1998), e um dos seus objetivos € “(...) compreender os determinantes do trabalho em situacdes
profissionais” (Abrahdo, 1993) para, por meio da compreensao do trabalho, poder transforma-lo
(Guérin, et al, 1997).

Dessa forma, durante todo o processo de investigagéo, seguiram-se 0S pressupostos que

direcionam a AET. Os instrumentos e procedimentos caracteristicos da mesma foram adotados
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(entrevista semi-estruturada, observacdes livre e sistematica, analise documental), sendo
complementados por técnicas especificas para andlise do trabalho informatizado (checklist,
ensaios de interacdo, avaliacao heuristica) sempre que as situa¢des assim as exigiam.

A Pesquisa: Participantes, Instrumentos, Procedimentos e Analises

A partir da demanda formulada pela administracéo do 6rgéo, “melhoria da qualidade
do servico de atendimento ao publico prestado pelo Detran - DF", delimitou-se o objeto de
pesquisa e elaborou-se a hipdtese geral: “os limites de usabilidade (extrinsecos e
intrinsecos) do Web site do Detran-DF, reduzem a sua func¢éo interativa entre governo-
cidadao, o que impacta negativamente na sua utilidade no servigco de atendimento ao
publico." Essa hipétese norteou o delineamento do estudo.

O desenvolvimento da pesquisa foi realizado em etapas, nem sempre sequenciais, que
sdo as seguintes:

v Delimitacéo do objeto e elaboracdo da hipétese geral a partir da demanda
formulada;
Levantamento de informacdes relativas ao contexto sociotécnico;
Analise da utilidade;
Analise da usabilidade;
Validacao dos resultados;

SSIENEENEENEEN

Devolutiva aos sujeitos; e
v Apresentacao do relatério aos demandantes, contendo o diagnéstico e as
principais recomendacoes.
A seguir, sdo apresentados os participantes, 0s instrumentos, os procedimentos e as
analises adotados durante as etapas supracitadas.

1. Sujeitos Participantes da Pesquisa: Informagdes Relevantes

Esta pesquisa contou com a participagéo direta de 26 sujeitos e indireta de 887, sendo
esse ultimo, o nimero de mensagens eletronicas enviadas ao 0rgao por usuarios no periodo
compreendido entre janeiro de 1997 e dezembro de 1999. As informacdes relevantes a respeito

dos sujeitos sdo as seguintes:

v 3 sujeitos, chefes dos setores ligados ao atendimento ao publico do érgéo,
representam a Instituicdo. Esses setores sdo: Geréncia de Informética -
Geinfo, Assessoria de Comunicagéo - Ascom e Setor de Atendimento, sendo
que os dois primeiros sdo 0s responsaveis pela formulacéo e controle da
politica de comunicacéo e atendimento do 6rgdo como um todo; o ultimo, esta
em contato direto com o publico no guiché de atendimento.



v 2 sujeitos representam os “atendentes via Internet”, sendo que um deles,
ex - funcionario do érgéo, foi o primeiro o Web master e idealizador do Web
site e, segundo o critério tempo de servico (1 ano e 6 meses no cargo), é
considerado aqui o “expert”. O segundo sujeito, o Web master a época da
pesquisa, estava hd um més no cargo e é considerado o “novato” de acordo
com 0 mesmo critério.

v 21 sujeitos representam o0s usuarios para a andlise da usabilidade do site.
A pergunta “que usuarios teriam interesses em obter informacdes sobre a
emissdo da Carteira Nacional de Habilitacdo?” possibilitou a escolha da
amostra: alunos da Escola Publica de Transito do Detran-DF (EPT), cuja
freqUéncia € obrigatdria para os que desejam obter a carteira de habilitacao.
Convidaram-se todos os 183 alunos matriculados na referida escola no
periodo de 28 de marco a 07 de abril de 2000 para participarem da pesquisa,
sendo que o pré-requisito era o ser usuario da Internet. Dessa forma, chegou-
se ao n = 21, pois esse foi 0 nUmero de sujeitos que, a partir do pré-requisito,
apresentaram-se como voluntarios para interagirem com o site (amostra
voluntaria, Moore, 2000).

O perfil dos voluntarios caracteriza-se pelos seguintes aspectos: maioria
de mulheres, 57% (12); grau de escolaridade com nivel de 2" grau completo
e superior incompleto, 71,42% (15); tempo que € usuario da Internet, 47,61%
(10) com até 1 ano; horas de uso da Internet, 52,38% (11) com até 7 horas
semanais. Quanto ao tipo de uso que faz da Internet, todos (21) responderam
que a utilizam na busca de informacdes ou entretenimento. Os graficos de 1
a 6 demonstram esses aspectos (perguntas reproduzidas no Anexo 1).

Gréfico 1 Gréfico 2
Distribuicao dos Usuarios (n=21) por Género Distribuicdo dos Usuérios (n=21)
(EPT, 2000) por Grau de Escolaridade
(EPT, 2000)
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Grafico 3 Gréfico 4
Distribuig&o dos Usuarios (n=21) por Distribui¢&o dos Usuarios (n=21) por
Tempo que é Usuério da Internet Horas Semanais de Uso da Internet
(EPT, 2000) (EPT, 2000)

- - ¢ Até 1 hora Até 7 horas Até 14 horas  Mais de 14 horas
Até 1 Ano Entre 1 e 3 Anos Acima de 3 Anos semanal i i i

Gréfico 5 Gréfico 6
Distribuicdo dos Usuarios por Distribuicdo das Respostas:
Tipo de Uso da Internet Usuérios que Responderam
(EPT, 2000) Diferentes Alternativas
(EPT, 2000)
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v As 887 mensagens enviadas ao 6rgao via correio eletronico, foram adotadas
para investigar a utilidade do site para os usuarios pois, devido a algumas
restricdes tecnoldgicas e impedimentos do campo, impossibilitou-se o contato
direto com os sujeitos; ressalte-se que a partir das mensagens nédo foi
possivel delinear-se com exatiddo as caracteristicas biograficas dos seus
remetentes.

Assim, € 913 o numero total de sujeitos envolvidos nas diversas fases da investigagéao;
essas fases exigiram instrumentos diferenciados para o levantamento de dados, os quais séo

explicitados a seguir.

2. Instrumentos Adotados no Levantamento de Dados

Na coleta dos dados que possibilitaram a descri¢cdo do contexto sociotécnico, a inferéncia
sobre as representacfes da “instituicdo” e dos atendentes em relagéo aos usuarios e a analise
da utilidade do Web site adotou-se, algumas vezes, 0 mesmo instrumento com objetivos
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diferenciados. Na coleta voltada para a andlise da usabilidade do site adotaram-se, também,
instrumentos especificos da ergonomia aplicada a informatica.

2.1. Coleta dos Dados Referentes ao Contexto Sociotécnico,
Representacdes Sobre os Usuarios e Utilidade do Web site

Os instrumentos adotados para a coleta dos dados referentes aos itens supracitados foram

a analise documental, entrevista semi-estruturada e observacao livre.

a) Andlise Documental

v para obter-se uma viséo global do 6rgéo, analisaram-se cinco documentos.
Dois deles, o Regimento do Detran - DF (1998), que rege o funcionamento do
orgdo, e o0 manual que normatiza o atendimento da area de habilitacdo
(Manual de Procedimentos da Area de Habilitacd0,1999) s&o documentos
internos da instituicdo. Os outros trés sdo os relatorios do Projeto “Bem - estar
dos funcionarios e satisfacdo dos usuarios no Servico de Atendimento ao
Publico do Detran-DF: diagnéstico e recomendacdes (Ferreira,1999)”, que
forneceram informacdes sobre as diversas formas de atendimento do 6rgéo
e acerca do perfil dos seus funcionarios e usuarios;

v com o objetivo de explicitar elementos que permitissem inferir a utilidade do
Web site para os usuarios, adotou-se a andlise documental das 887
mensagens recebidas pelo 6rgéo via correio eletrénico.

b) Entrevistas Semi-Estruturadas

v com as chefias da Geinfo, Ascom e Setor de Atendimento. O objetivo
dessas entrevistas foi explicitar as representacdes da “instituicdo” em relacédo
aos usuarios do atendimento via Internet;

v com o Web master expert. Essa entrevista teve dois objetivos: o primeiro,
realizar um resgate histérico do Web site do 6rgdo; o segundo, explicitar as
representacdes desse atendente em relacdo aos usuarios do site;

v com o Web master novato. Os objetivos da entrevista foram: delinear o
atendimento realizado via Internet (correio eletrénico e Web site) e explicitar
as representacbes desse Web master em relacdo aos usuarios do
atendimento sob sua responsabilidade.

c) Observacgbes Livres

v visando descrever o atendimento via Internet, realizou-se uma observacao
livre no Nucleo de Andlise e Desenvolvimento (NAD) da Geréncia de
Informatica (Geinfo);

v com o objetivo de conhecer-se a globalidade de uma situagdo de atendimento
no guiché, realizou-se uma observacao livre também na Secdo de Cadastro
e de Habilitacdo de Condutores (Sehab).
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2.2. Coleta de Dados para Analise da Usabilidade do Web site

A usabilidade de um Web site (grau de adequacéo aos objetivos dos usuarios e as
exigéncias do trabalho) é avaliada segundo as suas propriedades intrinsecas e extrinsecas
(parte I). Nesta pesquisa essa avaliacao foi realizada separadamente, devido a necessidade

de adotar-se instrumentos e procedimentos especificos a analise de tais propriedades.

2.2.1. Propriedades Intrinsecas

As propriedades intrinsecas de um Web site sdo aquelas ligadas a apresentacao e
organizacao das informagdes que traduzem a coeréncia interna do mesmo. Os instrumentos
adotados nesta etapas foram a avaliacdo heuristica combinada, a inspecdo cognitiva e o

checklist.

a) Avaliacao Heuristica combinada com a Inspecao baseada em Guias
de Estilo e em Recomendag¢des Ergonémicas.

Esse tipo de avaliacdo combinada consiste na utilizacdo da técnica da
avaliacdo heuristica, que representa um julgamento de valor sobre as
gualidades ergonémicas das Interfaces Humano - Computador, IHC, baseada
em recomendacdes e orientagdes de estilo (Dias, 2001). O objetivo foi obter-
se uma visdo generalizada dos principais problemas na concepc¢do da
interface do Web site.

b) Inspecao Cognitiva
Técnica em que o avaliador, apds a escolha de uma tarefa especifica, percorre
a interface como se fosse um usuario em seu primeiro contato com o site
(Cybis, 2000). Essa técnica foi utilizada apds a escolha da situacao de
atendimento recorte. O objetivo foi analisar de maneira pontual as
propriedades intrinsecas das paginas a serem percorridas pelos usuarios.

c) Inspecéo via Checklist

E a inspecio baseada em uma lista de verificacéo, que permite ao avaliador
diagnosticar rapidamente problemas gerais e repetitivos das interfaces
(Jeffries et al, 1991 apud Cybis, 2000). Visto que os dois instrumentos
anteriores sdo dependentes do conhecimento e da experiéncia do
pesquisador, adotou-se este instrumento com o objetivo de corroborar de
maneira mais objetiva os dados encontrados com a adogédo daqueles
instrumentos .

A utilizagéo de mais de um instrumento de avaliagédo possibilita uma visédo ampliada dos
principais problemas do Web site, pois permite investigar e constatar um nimero maior de itens
em desacordo com os parametros ergondmicos encontrados na literatura. Esse fato deve-se
a contemplacéo diferenciada de parametros em uns e outros instrumentos. Neste trabalho, a
totalidade dos itens constatados foram os norteadores da andlise das propriedades extrinsecas.
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2.2.2. Propriedades Extrinsecas

As propriedades extrinsecas de uma interface estdo ligadas as tarefas e aos objetivos e
experiéncias dos operadores. Para compreensao da atividade de atendimento ao publico e de
suas exigéncias relacionadas a tarefa, houve o recorte de uma situagao representativa das
diferentes situacfes de atendimento passiveis de ocorrerem no Detran-DF, a qual foi o
parametro para a analise das propriedades extrinsecas do site.

2.2.2.1. Recorte da Situacdo de Atendimento

Para conduzir o recorte foram formuladas as seguintes questdes:
v Que tipos de servigcos sao os mais solicitados pelos usuarios do Detran-DF?
v Existem informac6es acerca desses servicos no Web site do Detran-DF?
v/ Como as péaginas do Web site do Detran-DF apresentam as informacdes acerca dos
servigos mais solicitados?
v As informacgdes existentes no Web site sdo compativeis com o servigco efetivamente
realizado?

Os instrumentos e procedimentos adotados nesta fase estao representados na Figura 12

e nao serdo detalhadamente explicitados por serem complementares a este trabalho.

Figura 12
Recorte de uma Situaco Representativa dos Atendimentos Realizados no Orgéo

Analise

Documental:

v Amostra de
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recebidos pelo
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v Resultados de
800
guestionarios
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por usuarios *

v Relatério das
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com atendentes
(n=25)
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(1 hora) e
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horas) do Setor
de Informagdes
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pelos usuarios

Andlise no
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pelos atendentes

para analise

extrinseca: Emissao
da Carteira Nacional
de Habilitacdo - CNH

* “Escala de Habitos, Preferéncias e Satisfagdo e do Usuarios” (Ferreira, 1999) - Projeto “Bem-
estar dos funcionarios e satisfagdo dos usuarios no servico de atendimento do Detran-DF”.
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Os resultados obtidos com os procedimentos acima citados, apontaram para a atividade
relacionada a emissao da Carteira Nacional de Habilitacdo - CNH, como sendo a situacéo de
atendimento ideal para proceder-se a andlise das propriedades extrinsecas.

ApOs o recorte da situagéo de atendimento, realizou-se preliminarmente uma analise das
propriedades intrinsecas das cinco Web pages que formam o “trajeto” a ser percorrido pelo
usuario para obtencéo de informacdes acerca da CNH. O objetivo dessa analise foi salientar
os itens em desacordo com as orienta¢cdes ergondmicas, para posterior cotejamento com os
resultados da analise extrinseca. Os instrumentos adotados nessa analise ja foram descritos
no item 2.2.1.; para a analise das propriedades extrinsecas, adotou-se 0s seguintes
instrumentos:

a) Ensaio de Interacéo in loco

Essa técnica foi adaptada para andlise do Web site, pois a mesma destina-se
a avaliacéo de softwares. Ela consiste na “(...) simulacéo do uso do sistema
no local de trabalho do usuério, da qual participam pessoas representativas
da populacéo - alvo, tentando executar tarefas tipicas de sua atividade”
(Cybis, 2000)’. Adotou-se esse instrumento com o objetivo de investigar-se
a compatibilidade do Web site com a tarefa prescrita e com a experiéncia dos
USUArios.

b) Observacéo Sistemética
Tipo de observacao realizada “(...) tendo como foco a coleta de certas
categorias de informag8es com objetivos precisos”’(Guérin, et al, 1997). Neste
trabalho adotou-se esse tipo de observacdo com o objetivo de subsidiar a
elaboracéo dos fluxos das interacdes para analise do modo operatério dos
sujeitos.

A adocao dos instrumentos supracitados exigiu a execucao de procedimentos e analises
concernentes aos mesmos; porém, visto que os instrumentos ja foram apresentados de acordo
com a situacdo nas quais os mesmos foram utilizados (descricdo do contexto, analise da
utilidade, andlise da usabilidade...), a apresentagéo dos procedimentos (item 3) e das andlises
(tem 4) serdo realizados sem essas subdivisdes, por serem consideradas repetitivas e

desnecessérias para a compreenséo do desenvolvimento da pesquisa.
3. Procedimentos Executados no Processo de Pesquisa

Os procedimentos séo apresentados seguindo-se a mesma ordem de apresentacao

dos instrumentos.
a) Anélise Documental

v Realizou-se uma leitura global dos documentos (Regimento, Manual e
Relatérios) assinalando-se as partes consideradas relevantes para

7 As “tarefas tipicas” citadas poderiam ser interpretadas como sendo as tarefas prescritas para o cargo, considerando-se como
tarefa prescrita um objetivo dado em condi¢des determinadas, para um sujeito determinado (Leplat, 1983).
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caracterizacdo do 6rgdo, tais como seu organograma, prescricdo do
atendimento no setor de habilitacdo, perfil dos funcionarios, dentre outros.

v As 887 mensagens, que estavam arquivadas em meio fisico (papel), foram
xerocopiadas (nao foi permitida a retirada das mesmas do 6rgao) e digitadas
segundo a formatacdo prescrita no manual do software Alceste (Analyse
Lexicale par Contexte d’'un Ensemble de Segments de Texte), utilizado como
auxiliar na analise das mesmas.

b) Entrevistas Semi-Estruturadas

v com as chefias da Geinfo, Ascom e Setor de Atendimento,
respectivamente, a primeira entrevista ocorreu durante 26 min e foi registrada
em fita cassete. As outras duas duraram aproximadamente 20 min e 15 min
e foram manualmente registradas, pois os entrevistados ndo permitiram
registros em cassete. Todas as entrevistas foram realizadas no Detran-DF.

v com 0 Web master expert e com o0 Web master novato. Ambas entrevistas
foram registradas em cassete e duraram, respectivamente, 45 min e 14min;
porém, a primeira realizou-se na instituicdo onde 0 mesmo estava empregado
a época da pesquisa e a segunda, no Nucleo de Analise e Desenvolvimento
(NAD) da Geréncia de Informatica (Geinfo);

c) Observagdes Livres

As duas observacOes livres, realizadas no NAD e na Sehab, duraram
respectivamente 30 min e 1h00 e foram manualmente registradas.

d) Avaliagcdo Heuristica combinada com a Inspecédo baseada em Guias de
Estilo e em Recomendagfes Ergonémicas. Os critérios ergondémicos para
a concepcao de interfaces propostos por Scapin (1986) foram os norteadores
para a determinacao das categorias de analise (quadro 5) e para a utilizacao
de partes dos instrumentos Web Site Design Audit (Murthy & Sarac,1997),
Guia de Estilos para Servicos de Informacéo em Ciéncia e Tecnologia via
Web (Parizzoto,1997). A pertinéncia em relacdo a tematica estudada e as
condigdes disponibilizadas pelo campo para a realizagdo da pesquisa foram
0s parametros adotados para a categorizacao e para a utilizagao parcial dos

instrumentos.
Quadro 5
Categorias para Avaliagao Heuristica Combinada com Inspecdo baseada em
Guias de Estilo e em Recomendag¢des Ergondmicas
(Scapin, 1986; Murthy & Sarac,1997; Parizzoto,1997; Cybis,2000)

Categorias Objetos/ Definicéao
Construgao da Operacional
Interface
Cores O aspecto dos corpos decorrentes da percepcao pelo 6rgdo visual que tem

como atributos principais o matiz, a luminosidade e a saturacdo. A cor deve

4 sempre ser analisada em rela¢do ao conjunto de elementos, por exemplo,
2 cor do fundo em contraste com a cor das letras
©
)
@ Fontes Conjuntq das letras do alfabeto, nimeros e sinais desenhados de um modo
= caracteristico.
2 Fundo E o espaco constituido de padrdes de texturas e cores que serve de
b moldura aos componentes de interface.

Imagens Componentes que aparecem nas paginas sob a forma de: figuras, icones,

gréaficos, fotos, simbolos e desenhos
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Quadro 5 (cont.)
Categorias para Avaliacao Heuristica Combinada com Inspecédo baseada em
Guias de Estilo e em Recomendag¢des Ergondmicas
(Scapin, 1986; Murthy & Sarac,1997; Parizzoto,1997; Cybis,2000)

Organizagéo Arranjamento espacial, diagramac¢é&o de elementos visuais que compdem
- uma pagina Web. Layout e Agrupamentos.
3 O Layout deve ser analisado segundo os principios: Hierarquia da
P Informacéo; Foco e Enfase; Estrutura e Equilibro; Relacionamento de
- Elementos e Unidade e Integracao.
Os Agrupamentos devem ser analisados por Localiza¢do ou por Formato.
Densidade Refere-se ao conjunto total de itens de informacdo apresentados aos
2 Informacional usuarios.
]
©
E Homogeneidade Escolhas na concepcao da interface sdo conservadas idénticas em
© contextos idénticos e diferentes em contextos diferentes.
)
E’ Uso de Links Refere-se a previsibilidade e tipos de links (graficos ou textuais).

O procedimento de avaliacao foi 0 seguinte: adotando-se a abordagem pela
gualidade e pelos objetos da interface (Cybis, 2000) avaliou-se uma amostra
aleatéria de 91 Web pages, correspondente a 30,03% do total de paginas do
site (n=303). Ressalte-se que o campo forneceu o0 arquivo eletronico
contendo a totalidade das paginas do site 0 que possibilitou uma avaliacao
off-line.

e) Inspecado Cognitiva
Apbs a escolha da situacéo de atendimento especifica (obtencdo da CNH
definitiva), percorreu-se no site o trajeto desde a homepage até a pagina que
continha as informagdes desejadas (total de 5 paginas). Durante o trajeto,
registraram-se manualmente os itens em desacordo com 0s parametros
ergondmicos, segundo as categorias apresentadas no Quadro 5.

Apés a identificacdo dos itens em desacordo com o0s parametros ergondmicos
encontrados na literatura, realizou-se uma gradacao de niveis de gravidade dos problemas de
usabilidade (Nielsen,1999).

f) Aplicacdo de Checklist

Visto que néo foi encontrado na literatura em portugués um instrumento para
avaliacdo de Web pages resolveu-se, nessa etapa do processo, elaborar-se
um especifico para tal tarefa. A partir da traducéo para o portugués das
Recommandations Ergonomiques Pour La Creation de Pages Web (Baesler,
1997) e tendo como modelo o Ergolist (LabiUtil, 1996), que é um checklist
para analise de softwares, elaborou-se 0“Web list” (Anexo 2), assim
denominado por ser exclusivo para andlises de paginas Web. A partir do Web
list, realizou-se a checagem das paginas referentes ao trajeto homepage -
CNH.

g) Ensaio de Interagé&o in loco
O local onde realizou-se os ensaios de interacdo foi a propria escola de
transito do Detran-DF. Os sujeitos receberam uma tarefa especifica,
considerada de interesse dos mesmos e relacionada a situacdo de
atendimento anteriormente recortada. A tarefa prescrita foi a seguinte: o
usuario deveria interagir com o site, durante no maximo 5 minutos para
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encontrar os procedimentos e as exigéncias para a obtencdo da CNH
definitiva. Esse tempo foi pré-fixado a partir de 5 pré-testes realizados em
laborat6rio, com usuarios com perfis semelhantes aos dos alunos; levou-se
em consideracgdo, também, o tempo disponibilizado pela diretoria da escola
para realizagédo da pesquisa. Solicitou-se ainda que, durante a interacao, o
aluno verbalizasse suas impressoes acerca da mesma. As interagdes foram

registradas em VHS e em fita cassete com o consentimento dos sujeitos, e
tiveram duracao total de 2h30min.

h) Observacao Sistematica
Durante a realizagédo dos ensaios de interagéo procedeu-se a observacao
sistematica dos mesmos com o auxilio de um protocolo de observacdo, onde
constam as cinco péaginas do trajeto homepage-CNH (anexo 3). Nesse

protocolo assinalaram-se as escolhas dos sujeitos, segundo a categoria
observavel “deslocamento”, tanto na pagina (exploracdo com 0 mouse)

guanto entre as paginas (a partir dos links escolhidos pelo sujeito). Os
registros dos ensaios realizados em VHS e em cassete possibilitaram o
detalhamento dessa observacéo.

ApoOs a realizagéo desses procedimentos, analisaram-se os dados como apresentados
no item 4.

4. Analises dos Dados

A apresentacado sucinta da andlise dos dados obtidos no processo de coleta, segue a
mesma ordem de apresentacéo dos itens anteriores.

a) Analise Documental

v O objetivo da primeira analise documental foi caracterizar o contexto
sociotécnico da organizacao. Assim, nao realizou-se uma analise de contetido
desses documentos, devido a sua fungéo descritiva e de contextualizagéo da
situacao-problema deste trabalho.

v Auxiliada pelo software Alceste, realizou-se a analise de conteddo das 887
mensagens. Resumidamente, esse software realiza uma andlise dos dados
textuais (Reinert, 1990) que, por meio da estatistica, propde descobrir a
informacéo essencial do texto. ApOs essa classificacdo, realiza-se uma
andlise qualitativa dos dados, extraindo o sentido atribuido ao discurso,
reconstruindo-o. (Ribeiro, 2000). Assim, as diversas analises estatisticas
efetuadas pelo software (classificacdo hierdrquica descendente, andlise
fatorial de correspondéncia, dentre outras), permitiu a categorizacéo dessas
mensagens por tema (analise do conteldo categorial do tipo tematica, Bardin,
1977, p.153) o que possibilitou a inferéncia da utilidade do Web site para os
usuarios do Detran-DF.

b) Entrevistas Semi-Estruturadas

Devido ao reduzido tempo de duracdo das 5 entrevistas realizadas, bem
como as suas diferentes formas de registro, optou-se pela transcricdo na
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integra dos pontos pertinentes a tematica central deste trabalho. Por esse
motivo, ndo realizou-se analise do contetdo das mesmas.

c) Observacgéao Livre
Os dados obtidos com a observacao livre foram auxiliares na descrigdo do
contexto sociotécnico e na elaboracdo de fluxos representativos das
atividades observadas, ndo havendo alguma analise especifica dos dados
coletados a partir das mesmas.

d) Avaliacdo Heuristica combinada com a Inspec¢éo baseada em Guias de
Estilo e em RecomendacfBes Ergondmicas; Inspecdo Cognitiva,;
Aplicacao de Checklist

Os parametros ergonémicos apontados na literatura da ergonomia aplicada
a informatica foram a base para proceder-se a analise dos dados coletados
com a utilizagdo desses instrumentos. A analise realizada é qualitativa, em
relacdo aos objetos e aspectos da construcdo da interface e as respostas das
questdes do checklist.

e) Ensaio de Interacdo in loco / Observacao Sistematica

A analise dos dados obtidos com o ensaio de interacdo foram realizados a
partir da transcricdo das verbalizagdes dos sujeitos durante as interagdes que
foram relacionadas a categoria observavel apontada no protocolo de
observacao sistematica. A comparacéo das verbalizagbes/protocolos de cada
sujeito indicaram a freqUéncia e a seqUéncia com que ocorriam certos
eventos e esses permitiram identificar os problemas de compatibilidade
extrinseca que ocorriam na interface.
Apos realizadas as analises dos dados, os mesmos foram hierarquizados de acordo com
a sua relevancia para a resolugdo da situacdo-problema. Assim, somente 0s principais

resultados obtidos séo apresentados na parte Il deste trabalho.

5. Validacao dos Resultados

Em ergonomia, apods a sistematizacéo dos dados, ocorre a validagdo dos mesmos com
0s sujeitos participantes da pesquisa. Neste trabalho, a validacéo de alguns resultados (fluxos
elaborados, caracterizacdo do contexto, dentre outros) realizou-se paralelamente a cada etapa,
por meio da apresentacdo aos participantes envolvidos na mesma. As etapas de devolutiva aos
sujeitos, bem como a apresentacdo do relatério contendo o diagnostico e as principais
recomendagfes a demandante, ocorreram apoés a andlise dos resultados.

Os resultados e a discussdo dos mesmos sdo apresentados concomitantemente pois,
tradicionalmente, os estudos em ergonomia sé&o apresentados dessa forma, visando contribuir

para melhor compreenséo do estudo.
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Parte Ill

Apresentacédo e Discussao dos Resultados:
Utilidade e Usabilidade do Web site do Detran-DF

Os resultados e suas discussdes estdo apresentados da seguinte forma: primeiramente,
0 contexto sociotécnico, que emoldura a situacéo problema, seguido de um resgate historico
da implantacéo do Web site do 6rgao e algumas inferéncias sobre como as representacdes da
instituicdes e dos atendentes acerca dos usuarios podem influenciar a concepc¢ao do Web site
como canal de atendimento. Finalmente, a utilidade e a usabilidade do Web site para os
usudrios sao apresentadas e discutidas.

1. Contexto Sociotécnico do Servigco de Atendimento: o Detran-DF

A andlise do contexto sociotécnico em ergonomia da atividade permite que o pesquisador
trave conhecimento com a instituicdo onde realizar-se-a a intervencao, e tem como objetivo
central a identificacdo de fatores econdmicos, sociais, técnicos, juridicos... que podem ajudar
a compreensao da situacédo-problema a ser analisada. Assim, mister se faz a apresentacao do
Detran-DF.

O Departamento de Transito do Distrito Federal, Detran-DF, é uma autarquia integrante
do Sistema Nacional de Tréansito vinculada a Secretaria de Seguranca Publica, criada pelo
Decreto-Lei 315, de 13 de marco de 1967, cuja reestruturacdo mais recente é a ditada pela Lei
n° 1991, de 02 de julho de 1998. E um 6rgédo de administra¢io superior com personalidade
juridica de direito publico, que possui autonomia administrativa e financeira, regido pela
legislacao federal sobre transito, por seu regimento proprio e pelas normas baixadas pelo
Distrito Federal (Regimento do Detran-DF, 1998).

O objetivo do 6rgéo é proporcionar seguranca e fluidez do transito viario a sociedade,
contribuindo para uma melhor qualidade de vida (art. 4’ do Regimento, 1998); suas finalidades,
séo as seguintes: planejamento, administracao geral, normatizagao, pesquisa e tratamento de
dados; registro e licenciamento de veiculos; formacao, habilitacéo e reciclagem de condutores;
educacéo para o transito; engenharia e operacdo do sistema viario urbano; policiamento e
fiscalizacdo de transito; julgamento de autos de infracdo; aplicacdo de penalidades; medicina
e psicologia de transito; apoio técnico em parceria com Orgaos e entidades cujas atividades se
relacionem direta ou indiretamente com o transito, com vistas a melhoria no atendimento,
tecnologia de ponta e seguranca do transito (art. 3° do Regimento, 1998).

Para execucdo de suas atividades especificas e cumprimento das atividades de

administracdo geral, o Detran-DF possui uma estrutura administrativa com divisionalizagéo
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funcional. Esse tipo de estrutura funcional tende a ser muito burocratizada e formalizada

requerendo maior nimero de niveis e mais “executivos”, o que explica a sua forma de

organizacgao, a linha - staff, que ao mesmo tempo compatibiliza unidades de linhas com areas

de apoio e suporte técnico. O organograma (Figura 13), apresenta a estrutura administrativa

com as principais areas, enfatizando-se aquelas onde realizou-se a pesquisa.

Figura 13

Organograma do Detran-DF: Destaque para as Areas Pesquisadas
(Fonte: Regimento do Detran-DF, 1998)

JARIS 1,111 Diretor Geral Junta de Controle
Asses GAB
Ascom Projur
Sec. Exec Geinfo
I
NSA NAD
I [ [ I
Coplan Diraf Adtran Dirconv Dirset
DIVTRAN 1,11 Sertran — Diveduc
| L
Sehab Sempla DVA Multas EPT
Selive Seng Encarreg SPD —  Diveng
Sead - Divpol
Legenda
Adtran — Administracdo dos Orgéos Regionais de
Tréansito

Ascom — Assessoria de Comunicagao Social
Dirset — Diretoria de Seguranga de Transito
Divedc — Divisdo de Educacéo de Transito
Divtran — Diviséo Regional de Transito de Brasilia
EPT — Escola Publica de Transito

Geinfo — Geréncia de Informatica

NAD - Nucleo de Andlise e Desenvolvimento
Sehab — Secéo de Cadastro e Habilitagdo de

Condutores

Na estrutura do 6rgédo nao existe uma divisdo especialmente dedicada ao atendimento ao

publico, apesar da estimativa de 600.000 usuarios (frota calculada de veiculos do DF, 1999).

Porém, ha o cargo de “chefe do atendimento”, cuja atuacao restringe-se ao atendimento no

guiché central, esse ligado a Secdo de Cadastro e de Habilitagcdo de Condutores (Sehab),
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segundo o Manual de Procedimentos para a area de habilitacdo. A Sehab, por sua vez , é
subordinada a Divisdo Regional de Transito de Brasilia, Divtran I. Além do atendimento no

guiché, existe o via telefone (1514) e o via Internet (www.detran.gdf.gov.br), esse ultimo, objeto

deste estudo.

O servico de atendimento ao publico via Internet esta operacionalmente subordinado a
Geréncia de Informética - Geinfo. Ressalte-se, porém, que pelo Regimento do 6rgao, a
definicdo e insercdo de dados do Detran-DF na rede mundial de computadores é de
competéncia da Assessoria de Comunicagéo Social - Ascom (art. 15), o que demanda uma
“perfeita sintonia” entre a Geinfo e a Ascom, a subordinagédo real e a prescrita. Para o
atendimento via Internet é designado um colaborador, o Web master, responsavel pela
manutencdo do Web site e também pelas respostas as mensagens que chegam ao 6rgao via
correio eletrénico (e-malils).

Para compreenséao desse tipo de atendimento, considerou-se interessante realizar-se um
resgate historico da implantacdo do Web site do 6rgdo, considerando-se que determinadas

condutas da administracéo no presente possuem suas raizes no passado.

1.1. Um pouco de Historia: a Implantacdo do Web site do Detran-DF

Em 1997, o Governo do Distrito Federal (GDF) tracou uma politica de utilizacdo da
Internet, pois essa era vista como um trabalho “interessante” e “proveitoso”, segundo o Web
master da época. Assim, a Companhia do Desenvolvimento do Planalto Central, Codeplan,
prestadora de servi¢os na area de informatica, foi designada como responsavel por todos os
assuntos que dissessem respeito ao uso da Internet pelo GDF. A Codeplan montou um
provedor, escolheu uma série de 6rgaos do governo distrital, dentre eles o Detran-DF, e
comecou a desenvolver, em estagio muito inicial, Web sites para cada um desses 6rgaos.

Por iniciativa da administracdo do Detran, que nédo estava satisfeita com o Web site
desenvolvido pela Codeplan, solicitou-se ao GDF que a elaboragéo e a manutencao do site do
orgéo ficasse sob sua responsabilidade pois tinha-se a representacéo de que a Codeplan néo
possuia pessoal, nem tempo disponivel para satisfazer os desejos de cada “cliente”, no caso
os diferentes 6rgdos do GDF. Assim, apés seis meses de negociacfes, a empresa de
informatica terceirizada que trabalhava diretamente no Detran passa a ser a responsavel pelo
Web site do érgéo.

A partir do site elaborado pela Codeplan, considerado pelos especialistas da empresa
terceirizada como “basico”, “estatico”, “s6 e com poucas informacfes” e “com um problema
grave de atualizacao”, realizou-se um trabalho de reestruturagdo do mesmo. Inicialmente o
contelido, que praticamente era o Manual de Procedimentos do 6rgao transcrito para a Internet,
foi reorganizado e alguns itens, considerados estratégicos, foram valorizados: o “Projeto Paz
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no Transito”, uma bandeira do GDF na época, e a parte da imprensa, sendo transcritas as
matérias sobre o 6rgao veiculadas nos jornais de todo o pais.

O histérico demonstra que, em um primeiro momento, o objetivo atribuido pelo 6rgao ao
Web site era que o mesmo fosse um meio de divulgacdo do Detran-DF, uma midia de
publicidade institucional ndo s6 do 6rgéo, mas também do préprio governo distrital.

1.2. Mudancas de Objetivos: o Web site como Instrumento de
Comunicacdao e de Prestacao de Servi¢cos ao Usuario

Devido ao posicionamento e “visdo” compartilhada por um grupo de pessoas que
detinham o poder de decisdo administrativa no érgdo, comecou-se a implementar uma politica
de, nas palavras de um membro desse grupo, “(...) utilizar verdadeiramente a Internet como
uma via de comunicacao entre o usuario e o Detran”.

Apesar de varias dificuldades técnicas (falta de equipamentos, por exemplo), segundo
o depoimento do Web master da época que realizava um levantamento estatistico do niumero
de mensagens recebidas e respondidas, houve efetivamente um aumento substancial da
comunicacédo entre usuario e o 6rgdo. Essa comunicacéo intensificou-se com a disponibilizacéo
no site de um aplicativo para alteragao de enderecos pois, a partir da implantacdo, em 1998,
do Novo Cadigo de Transito, exigiu-se que todos os proprietarios de veiculos mantivessem seu
endereco atualizado junto ao Departamento de Transito.

Esse servigco pela Internet possuia dois objetivos: a) facilitar a vida do usuério, que
obrigatoriamente deveria informar altera¢cdes de endereco com o risco de sofrer uma puni¢éo
caso nao o fizesse; e, b) “desafogar” o servico de atendimento no guiché porque, segundo o
idealizador do site, “(...) ndo faz sentido uma pessoa enfrentar meia hora, dez minutos que seja
de fila s6 para informar o endereco”.

ApOs essa primeira oferta de um servigo via Web site, o grupo responsavel pela
administracdo do 6rgado comeca a planejar a oferta de outros servigos adotando-se o mesmo
canal. Porém, o Detran € um o6rgao publico e assim sendo torna-se mais suscetivel as
mudancas de governo, o que influencia diretamente a politica administrativa do 6rgéo, incluindo
sua politica de atendimento ao publico.

Com as elei¢cdes e a consequente mudanga de governo do DF, ocorreram alteracdes
também no grupo que administrava o 6rgéo, o que desarticulou toda a estratégia ligada a
utilizacéo da Internet como canal de atendimento. Além de outras prioridades serem tragadas,
houve o questionamento por parte dos novos administradores a respeito da seguranca e da
fiabilidade das informacdes recebidas por esse canal. A nova administracdo optou, entéo, pela
suspensao dos servicos prestados via Web site e, de acordo com o depoimento do Web master
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da época, o0 6rgao recebeu uma “enxurrada” de reclamacgdes de usuarios que ndo percebiam
sentido algum na alteracdo de posicionamento do Detran.

2. As Representacfes dos Responsaveis pelo Web site Acerca dos Usuérios:
Influéncias na Concepcao do Canal de Atendimento

A andlise das entrevistas realizadas com os responsaveis pelo Web site (chefias e Web
masters) demonstram que ndo somente as mudancas de governo influenciaram a conducéo
do Web site do 6rgdo. Os responsaveis por esse canal, tanto a administracdo quanto os
atendentes, possuem representacdes acerca dos usuarios e elas influenciam a tomada de
decisdes referentes a forma de atendimento ao publico, o que reflete na concepgédo do préprio
canal. Essas representagdes, infere-se com base nas entrevistas realizadas, séo construidas,
principalmente, de duas maneiras: a partir da estereotipacdo do usuario devido aos
comportamentos observados em outros canais de atendimento (1514 e guiché) e das

mensagens enviadas pelos usuarios.

2.1. Servicos via Web site: Oferecer ou Nado? As Representacdes da
Administragéo Acerca dos Usuarios Determinando as Ag¢des do

Orgéao
A época desta pesquisa, questionou-se aos responsaveis o porqué de ndo mais
disponibilizarem servigos pela Internet. A seguranga das informagoes foi o item declarado em
primeiro lugar e, em segundo lugar, a ndo confianga no usudrio. Segundo as entrevistas, 0
usuario, em situacdes desfavoraveis, alega no guiché ou via telefone, que as altera¢des de
endereco ndo haviam sido realizadas por ele, ou que as multas ndo haviam sido recebidas, o
mesmo ocorrendo para 0s impostos e para a documentacdo do veiculo, dentre outras

“desculpas”.

O que chama a atencéo nesse ponto é que, apesar das chefias das areas responsaveis
pelo Web site possuirem o discurso de que uma das finalidades do mesmo é atender o usuario,
a pratica mostra uma resisténcia ao pleno atendimento via Internet. Os problemas apontados
(de ordem técnica, de equipamentos, pessoal disponivel) servem para justificar a ndo utilizagcao
plena desse meio para prestacdo de servicos, ficando assim restrito seu uso somente para ‘(...)
divulgacao de informagdes de servicos Uteis para agilizar a vida do usuario”, de acordo com o
depoimento de um dos entrevistados.

Essa resisténcia, infere-se, estd ligada diretamente as representacdes que o0s

responsaveis pelo servico possuem de seus usuarios: pessoas que podem utilizar a Internet de
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forma indevida e sem pleno conhecimento do que seja o Detran. Trechos de depoimentos dos

entrevistados a seguir transcritos corroboram a inferéncia:

(...) eu acho ainda que nés, que o brasileiro ndo esta totalmente preparado para trabalhar
com esse tipo de informacdo, de servico (...) passaria também por uma questao de
educacdo. Ai, isso ai € importante e ndo cabe somente ao Detran ensinar, teria uma
conscientizagao nacional porque nos poderiamos simplificar varios servigos via Internet,
n&o soO no Detran (....) Como as pessoas utilizam esse meio de comunicagdo de formas
ilicitas, e ai causa, obrigando uma autarquia como o Detran a ndo utilizar, com receio de
gue as pessoas vao utilizar de forma indevida, ilicita, e ai vai contraindo, ndo € nem
contraindo, é retraindo.

(...) vamos colocar o que realmente esta se utilizando e disponibilizar para o usuario,
para ele ter consciéncia do que € um Detran na realidade (...) na cabeca do usuério nao
tem uma informacao precisa do que é realmente o Detran. Ele sabe que é um lugar, uma
autarguia que funciona como uma empresa, que vive congestionada, é fila, € demora, é
problema, em parte ele ja tem informacao (...).

A falta de uma completa articulacdo entre as areas responsaveis pelo Web site
(Assessoria de Comunicacao, Ascom e Geréncia de informatica, Geinfo) e as responsaveis
pelas demais formas de atendimento ao publico, também aparece como determinante da
parcial utilizacao do site pelo Detran-DF. Por exemplo, o responsavel pelo atendimento central
no guiché declarou que ndo conhecia o Web site e ndo via como 0 mesmo poderia influenciar
ou ser influenciado pelo servico de atendimento sob sua responsabilidade.

Devido a essa concepcéo, perde-se a gama de informagdes geradas no contato com o
usudrio no guiché, a qual poderia contribuir para o conhecimento do usuéario e de suas
necessidades influindo, também, a construcdo das representacdes da instituicao acerca de seu
publico. Essas informacdes sobre os usuérios aliadas as representagfes da instituicéo,
poderiam subsidiar tanto a conducdo da politica de utilizagcdo do Web site quanto a sua
concepcao como instrumento de comunicacao e de prestacdo de servicos do 6rgao, enfim,
como um canal de atendimento ao cidadéo.

2.2. As Representagdes do Web master Acerca do Usuério, Influenciando
a Concepcéao do Web site

O atendimento realizado pelo Web master pode acontecer de duas formas: por meio de
correio eletrénico (e-mail) e pelo Web site propriamente dito, utilizando-se os aplicativos
disponiveis em suas péaginas. E um atendimento mediado por dispositivo tecnoldgico, o que
demanda conhecimentos especificos do atendente, bem como o desenvolvimento de uma
estratégia operatoria diferenciada em relacao a adotada pelo atendente do guiché.

A Figura 14 representa o fluxo tipico do atendimento via correio eletrdnico:
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O procedimento representado € o informalmente prescrito pela chefia e adotado pelo Web
master novato; porém, com o passar do tempo, ha a utilizacdo de atalhos entre as etapas,
conforme verbalizou o expert. Segundo ele, a repeticdo de um determinado tema nos contetdos
das mensagens, permite a resposta sem a necessidade de reenvio para outros setores, s6
sendo repassadas aquelas mensagens cujos questionamentos ele considerava-se “sem
competéncia” para responder.

Nesse caso, a recorréncia de uma determinada tematica possibilita a construgcao de um
saber especifico que altera 0 modo operatério do sujeito. Assim, a forma de atendimento é
modificada de acordo com a expertise do atendente, o que também determina modos
operatorios diferenciados.

Um exemplo do exposto: para o novato, ndo ha razao para que exista um monitoramento
do sistema pois, segundo ele, “(...) por enquanto, ndo teria muita finalidade para a gente”. Na
realidade, ainda ndo percebida pelo novato, o0 monitoramento possibilita a elaboragéo de
estatisticas sobre as paginas mais acessadas, 0s assuntos mais procurados, 0 que € de suma
importancia para que a organizacdo possa tomar decisdes a respeito do atendimento via Web
site.

O expert, por sua vez, considera as estatisticas fundamentais, pois subsidiam seu
trabalho, permitindo conhecer o que o usuario deseja, sem a necessidade de questiona-lo,
como 0 mesmo declarou: “(...) muitas vezes vocé esta apostando em uma coisa e aquela coisa
nao esta sendo vista. Ou vocé precisa mudar aquilo de lugar, ou simplesmente aquilo n&o tem
valor para o publico’.
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Devido as dificuldades de ordem técnica, 0 monitoramento via software era inexistente no
Detran-DF. Para elaborar a estatistica, a estratégia do expert era realiza-la com base nos
assuntos solicitados via correio eletrénico, por ele considerado “minha ferramenta de acesso”.
Dessa forma, o mesmo possuia dados sobre quais os tipos de informac¢des demandadas e
assim, enfatizava essas informagdes nas Web pages.

Ressalta-se que o procedimento acima descrito, permitiu ao expert perceber que as
demandas dos usuarios eram sazonais: no inicio do ano, os questionamentos referiam-se a
alteracdo de endereco, ao recebimento do IPVA; em outras ocasides, como no advento do
“perdao” das multas por uma lei distrital, as mensagens eram associadas ao tema. O novato,
provavelmente devido ao pouco tempo no cargo, reconhecia como o assunto principal dos e-
mails, o Codigo de Transito.

Assim, as mensagens recebidas no atendimento via correio eletrénico, subsidiavam o
atendimento via Web site, pois a partir das mesmas, o Web master construia suas
representacdes acerca dos usuarios, bem como de suas necessidades, o0 que orientava 0 modo
de concepcao das Web pages.

Nesse ponto, ha uma confluéncia entre os procedimentos do expert e do novato: a partir
da identificacdo das demandas dos usuarios, havia o desenvolvimento de aplicativos a serem
disponibilizados no site, que visavam facilitar o acesso as informacdes. Por exemplo: o novato
criou um mecanismo de busca e 0 expert um aplicativo que permitia a alteracao de enderecos.
Em ambos os casos, infere-se, as representacdes a respeito do usuario influenciaram na
construcao desses aplicativos, como também a perspectiva de diminui¢cdo da prépria carga de
trabalho.

Para o novato, o usuario “(...) tem muita preguica na hora de procurar a informacéo que
guer”; portanto seu aplicativo facilitaria na busca de informacdes pelo usuario (...) se a pessoa
tiver a disposicao de digitar 1a (...)” e consequentemente diminuiria sua carga de trabalho, pois
“(...) iria diminuir meu servi¢o, porque diminui o nimero de e-mails”.

Para o expert, como ja citado anteriormente, o servico oferecido pelo Web site visa,
principalmente, a comodidade dos usuarios e a mudanca das imagens que a comunidade
possui do 6rgéo, pois os usuarios da Internet sdo “formadores de opini&o”, como ele verbaliza:

(---) quem trabalhava com Internet ou quem usa Internet, a principio, era o publico classes
A e B, vocé esta atingindo formadores de opinido principalmente. E a pessoa que mora no
Lago, é uma pessoa bem de vida, que tem computador e tem uma linha telefénica, parece
simples mas néo €, nao é tdo simples.

Esse foi 0 motivo também da sua alteragdo do modo operatério de atendimento via correio
(vide Figura 14), pois o mesmo considerava que o usuario deveria receber sua resposta

rapidamente, 0 que o prescrito para a tarefa ndo permitia.
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Assinala-se que a tentativa continua de melhoria do atendimento, é também uma forma
de protecédo do Web master, pois apesar de ndo estar em contato “direto” com o usuario, esse
atendente funciona também como "para-raios da ira” do usuario em relacéo "ineficiéncia" do
Detran. N&o raro, o usuério, devido justamente a possibilidade de néo enfrentamento “cara-a-
cara” que o correio eletrénico propicia vale-se, para dirigir-se ao atendente, de expressoes
consideradas pelo mesmo impubliciveis ou agressivas, como “incompetente”, “burro”, dentre
outras. Para o expert, isso € “perturbador” e “extremamente frustrante a reclamacao”.

De qualquer forma, para o expert, o grande problema do Detran-DF € a desarticulacdo de
informagbes e a demora em fornecé-las. Para ele, “0 que era para ser uma decisédo
administrativa passa a ser uma decisdo politica”. Como principal entrave para o
desenvolvimento de seu trabalho, a burocracia do érgéo e suas rotinas de trabalho.

Como exemplo, retorna-se ao fato ocorrido em relacdo ao aplicativo que permitia a
atualizacéo de enderecos. Segundo o Web master, quando esse aplicativo foi colocado no site,
ocorreu uma diminuicdo de mensagens referente a esse tema. Ao ser retirado, o inverso
aconteceu, incluindo textos que culpavam o Web master, como se 0 mesmo fosse o
responsavel pela deciséo de retirar-se o aplicativo. Resumidamente, o impacto da utilizagcao do
site no servigo de atendimento via Internet associa-se diretamente a diminuicdo da carga de
trabalho e de re-trabalho possibilitada pelo acesso dos usuarios ao Web site, o que influencia
também o proéprio relacionamento com os usuarios, reduzindo o numero de reclamaces. A
diminuicdo da carga de trabalho, segundo 0 Web master permitiria a0 mesmo dedicar-se a
melhoria do site, tornando-o mais eficiente e eficaz.

O histérico da implantagcéo do site no 6rgdo, as representacdes da Instituicdo e dos
atendentes sobre os usuarios que influenciam a concepc¢do do Web site, ajudam elucidar os
resultados obtidos referentes a utilidade e a usabilidade do Web site para os usuérios, foco
deste trabalho.

3. A Utilidade e a Usabilidade do Web site do Detran-DF para os Usuéarios

Como apresentado na parte Il deste trabalho, a utilidade do site para os usuarios foi
investigada por meio da analise das mensagens recebidas via correio eletrdnico, e-mail e a
usabilidade (propriedades intrinsecas e extrinsecas) por meio da analise das paginas do site
e das interagcfes dos usuarios com as mesmas. Os principais resultados referentes a essas

analises estao apresentados seguindo-se a ordem supracitada.
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As 887 mensagens recebidas pelo érgdo no periodo compreendido entre janeiro de 1997

e dezembro de 1999, adotadas para a andlise da utilidade do site para os usuarios, foram

submetidas, em um primeiro nivel, a uma analise global, visando delimitar os assuntos comuns

compartilhados entre todos os remetentes. Em um segundo nivel de andlise, procurou-se

identificar a existéncia de diferencas na producao textual em relagdo a variavel ano, que poderia

indicar alteragGes da percepcao dos usuarios tempestivamente.

No primeiro nivel de andlise, a partir da freqiéncia com que as palavras aparecem no

texto e de suas associacfes com classes de palavras (obtidas por meio do calculo do chi

guadrado - c2), realizou-se a delimitagdo dos temas a que se referem as mensagens.

Recorrendo-se as mesmas, buscou-se o contexto, o que poderia indicar as representacdes dos

sujeitos em relacéo a determinado assunto.

Neste nivel de andlise, os resultados demonstraram a presenca de cinco classes. A
Figura 15 faz a apresentacdo das mesmas, as suas relagdes (R) e a porcentagem de cada uma

em relacdo ao total do texto formado pelas mensagens (corpus).
Figura 15

Estruturado Corpus de Todos os E-mails (n =887)
Periodo: 1997-1999

R=0
|R=0,28
|R=0,38
R=0,78

Classe 1 Classe 2 Classe 4 Classe 5 Classe 3

Trénsito Internet Informacgdes Questionamentos Comunicagao
Acidente Consultar Arquivo Procedimento Agradecimentos
Acostamento Detran Cadigo Ano Aguardo
Direita Disponivel Contran Brasilia Antecipadamente
Esquerda Gostaria Distrito Carro Atengao
Estacionamento Internet Eletronico Carteira Atenciosamente
Faixa Multa Esclarecimento CNH Certo
Horario Oferecido Favor Devo Colaboracgao
Motorista Pagina Federal Dia Desde
Norte Pesquisa Informacdes Documento Dispensada
Onibus Pode Informar Fazer Pronunciamento
Pedestre Pudblico Informem Habilitagdo Resposta
Pista Seria Localizar IPVA Subscrevo_me
Quadra Servico Normas Licenciamento Vossa
Seméforo Site Projeto Pagamento
Sentido Sugestao Regularizagdo Pagar
Sinalizacéo Usuério Respondam Recebimento
Velocidade Saber

29.40 % 17.98 % 7.52 % 40.40 % 4.70 %

As cinco classes agrupam-se em quatro eixos tematicos da producéo textual (e-mails). O
primeiro eixo, constituido da classe 1, refere-se ao Transito e ndo possui alguma relacdo com

as demais classes. O segundo, constituido dasclasses 2 e 4, que possuem uma forte relacao,
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refere-se respectivamente a Internet e a solicitacdo de Informacdes e servicos. O terceiro,
constituido da classe § refere-se a Questionamentos sobre itens diversos tais como
documentacao, impostos, habilitacdo e guarda relagédo com o segundo eixo (R = 0,38) e uma
menor com o quarto eixo teméatico (R=0,28), esse ultimo, constituido da classe 3, que refere-se
a continuidade da Comunicacéo.

O primeiro nivel possibilitou, ainda, constatar que existe aderéncia de determinado eixo
tematico em relacdo a variavel ano, leitura essa permitida pela analise do chi quadrado - c2.
A analise em segundo nivel, realizada separadamente por ano (anexo 4), confirma a aderéncia,
resumidamente apresentada na Tabela 1:

Tabela 1
Aderéncia (chi quadrado - ¢2) entre o Eixo Tematico e a Variavel Ano
Eixo Tematico 1997 1998 1999
Transito c2 = 45,65 c2 =95,18 (classe 1)
(classe 1)
Internet/ Informacgdes c2 = 28,85 (classe 2)
via E-mail
Questionamentos c2 =56,72 (classe 5)
Atendimento c2=2,29 (classe 3)

Os resultados, apresentados de acordo com a variavel ano, permitem uma leitura
longitudinal das alteracbes do conteudo das mensagens com o passar do tempo, 0 que
possibilita a inferéncia da utilidade do Web site para 0s usuarios.

Em um primeiro momento (1997 e 1998), as mensagens mais representativas estao
relacionadas a tematica Transito, com grande nimero de denuncias ou sugestfes. Esses titulos
aparecem nos cabecalhos das mensagens, embora, muitas vezes, os conteudos nao reflitam
necessariamente 0s mesmos.

A hipétese é que esses titulos deveu-se a dois aplicativos constantes no Web site que
permitiam o envio de mensagens via Web page. Nesse caso, a existéncia desses aplicativos
teria incentivado os usuarios a entrarem em comunicac¢éo com o Detran-DF, e a utilidade do site
estava em proporcionar o aplicativo na propria interface, tornando desnecessario para o
usuario adotar quaisquer outros tipos de correio eletrénico.

A partir de 1998, ha um incremento dessa comunicacao, o que coincide com o advento
do Novo Cadigo de Transito adotado a partir de janeiro desse ano. Nesse caso, a utilidade do
Web site comeca a consolidar-se como instrumento de interacdo entre o departamento e o seu
USUArio; porém, 0 Uso possui uma caracteristica mais administrativa e burocratica, pois os
assuntos ainda versam sobre o transito e sua legislacéo.

O segundo eixo tematico, caracteriza um “periodo de transicéo” (entre 1998 e 1999), pois
h& claramente uma mudanca nos conteddos das mensagens mais representativas que formam
esse eixo. As exigéncias dos usuarios em solicitarem a disponibilizacao de servigos via Web
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site demonstram uma alteracdo do uso, que passam a ser a de realiza¢ao de tarefas que antes
demandavam a ida do usuério ao 6rgédo publico. A nocdo de cidadania parece estar mais
arraigada, o que pode ser observada na crescente cobranca dos usuarios pela prestacdo de

servigcos pelo 6rgao, preferencialmente via Internet, como no exemplo:

(...) por que o Detran n&o disponibiliza a consulta de nada consta (cadastro de multas do
veiculo) na Internet? Isso ajudaria a descongestionar o telefone 1514, que irrita 0s usuarios
do 6rgao (...) o Detran precisa acompanhar a tecnologia para oferecer melhores servicos
a populacéo (...).

E, finalmente a partir de 1999, apds a consolidacao do site e do e-mail como meios de
comunicacao e de prestagéo de servigcos, aparecem 0s questionamentos e as exigéncias de

melhorias na qualidade do atendimento. A mensagem abaixo, ilustra o exposto:

(...) uma davida, ja comum entre 0s usuarios da Internet e personal banking: como
comprovar o pagamento do IPVA até a chegada do novo documento do veiculo? fazendo
uma pesquisa com os proprios guardas do Detran, eles foram unanimes em dizer que
recolheriam o veiculo se ndo constasse do boleto do IPVA a autenticacdo mecanica
comprovando o pagamento. Ora, se 0 Detran e a secretaria da fazenda ndo pensaram
nesta situacao, foi um erro ter aceito o pagamento néo s6 do IPVA como das multas, via
Internet (...).

Resumidamente, infere-se que houve as seguintes alteracGes da utilidade para os
usuarios segundo a variavel ano (Figura 16):

Figura 16
Inferéncias sobre as Alteragdes da Utilidade para os Usuarios
de Acordo com a Variavel Ano

Temética mais Internet Internet/Informacdes

1
1
representativa . .. ' Informacées Questionamentos
do periodo Transito Transito |~~~ o i Atendimento
----- | | | peee
1997 1998 1999
Fe———— - ' Consolidagdo como
Utilidade do Aplicativos Novo Cddigo de ! Transicéo: ! canal de
Web site disponibilizados Transito: ! solicitagdo 1 comunicacio e de
para o na interface: influéncia na 1 de oferta ' prestacdo de
Usuario incentivo aos comunicagdo | de servicos ! Servicos:
usuarios a entre 0s | viaInternet ! questionamentos e
1 1

utilizarem o site
como canal de

comunicacéo

usudrios e 0
Detran-DF
utilizacio ainda
administrativa e
burocratica

exigéncias de

melhoria na qualidade

do atendimento

A evolucdo da utilidade do Web site para o usuéario € melhor compreendida com o
aprofundamento em cada uma das classes que formam os eixos tematicos. No proximo item,

essas classes séo detalhadas e alguns exemplos de mensagens sdo apresentados.
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3.2. As Classes que Formam os Eixos Tematicos: Importantes
para Compreender a Evolucéo da Utilidade do Web site
para o Usuério

Neste item, as classes sao apresentadas de acordo com o eixo tematico que as mesmas

formam:
Classe 1 - Eixo Temaético: Transito

O primeiro eixo tematico versa sobre o transito. A partir de situacfes cotidianas
vivenciadas pelos préprios usuarios ou que as testemunharam, sao apresentadas,
principalmente, denuncias e sugestdes, visando a melhoria do transito nas areas nas quais as
situacdes ocorreram.

Exemplos de mensagens que compdem o eixo [grifos nossos]:

(...) solicito a esta geréncia que verifique as causas dos congestionamentos diarios
ocorridos na avenida principal do Lago Sul, na altura das QI 17 e 19 [dendncia](...) a meu
ver, contribui para a situacao a existéncia de cruzamentos nestas quadras do Lago Sul
[vivéncia da situacao] (....) Como sugestéo, sugiro (sic) a retirada dos dois cruzamentos
existentes. [sugestdo]

(...) quero mais uma vez sugerir a colocagéo dos quebra molas nos acostamentos da
Estrada Parque Guard, ou pelo menos uma viatura multando os motoristas que, por
desrespeito a lei e aos outros motoristas andam pelo acostamento (...). [denuncia e
sugestao].

Alguns itens caracterizam esse eixo tematico:
a) a variavel sexo apresenta aderéncia ao eixo, sendo o masculino o mais representativo;
b) fortemente relacionado a variavel ano, sendo que o ano que mais contribui para a
construcdo do eixo € o ano de 1998 (c2 = 95,18) seguido de 1997 (c2 = 45,65);

c) mensagens longas, ultrapassando 10 linhas;
d) como relatam situacdes, o usuario tende a imprimir um “poesia” em seu discurso, para
tornar dramético o relato:

(...) hoje, quinta-feira pela manha, estava um lindo dia. O céu completamente claro, a
temperatura amena (...)

(...) no dltimo domingo, saimos, minha esposa, eu e nossa filha mais velha, para
professarmos nossa fé, assistindo a missa de nosso habito. Pode imaginar o clima
familiar, sem pressa ou ansiedade, de nosso deslocamento (...).

e) a cidadania é o incentivo para o envio da mensagem:

(...) bem, meu dever de cidaddo estd cumprido. SO espero que esse dever e esta
contribuicdo (...) ndo venham a se transformar em testemunho de tragédias que s6 por
obra e graca de Deus ainda ndo aconteceram ali, aqui entre nés, por total omissao das
autoridades de transito (...).
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f) grande nimero de mensagens referentes a situacdes ocorridas na regiao do Lago (Sul
e Norte), o que corrobora o depoimento, ja citado, do Web master em relacao ao usuério
da Internet.
As mensagens gue expressam a preocupacao com o transito e sua legislacdo continuam
a ser enviadas no periodo compreendido entre dezembro de 1998 e dezembro de 1999. Porém,
aparecem de uma forma residual, pois o0 usuario passa a priorizar outras tematicas, como pode-

se constatar na analise dos demais eixos tematicos.

Classe 2 e Classe 4 — Eixo Temaético: Internet / Informacgdes via E-mail

O segundo eixo tematico versa sobre sugestdes para o uso da Internet e sobre a obtencéo
de Informacdes via correio eletronico.
As mensagens cujas palavras compdem a classe 2 (caracteristica do ano de 1999: c2 =

28,85), discorrem sobre a intensificacdo da Internet como forma de atendimento e prestacéo
de servicos, destacando como principais argumentos para tal, a eliminacéo de filas no guiché
e o0 descongestionamento do servigo telefonico 1514. Os elogios ao Detran pelo mesmo possuir
um Web site sdo varios, porém existe a constatacdo de que alguns servicos nao estao
disponibilizados. Os servicos mais solicitados nas mensagens sao: consulta de multas,
impostos (IPVA) e alteracédo de cadastro.

Os exemplos, a seguir, caracterizam de forma peremptoria a referida classe:

E com grande satisfac&o que nesta oportunidade posso elogiar alguns servicos do Detran
(....) Entretanto, informo que o breve desenvolvimento das paginas destinadas a Internet,
bem como, os respectivos servicos de emissao de documento, para pagamento de taxas,
multas, seguro obrigatério, IPVA e outros, serdo os verdadeiros alcances de produtividade
e satisfac@o dos proprietarios de veiculos, sendo que desta forma, os usuarios teriam os
Servicos em suas casas, escritorios e outros. Assim € cabivel dizer, que por inUmeras
vezes, tentei consultar e imprimir os formularios de IPVA, multas e seguro obrigatdrio, com
éxito apenas na emissao do IPVA, tendo em vista que o servigo de emissao de seguro e
multas ndo funciona na Internet. Certo de que tais problemas estdo nas ordens de breve
solugdes, cabe-me como cidad&o e morador nesta capital, ha 42 anos (...).

(...) gostaria de saber por que o Detran n&o disponibiliza na sua homepage um link para o
usuario consultar as suas multas existentes no cadastro desta instituicdo e do DER/DF,
assim como também um link no cadastro do DPRF para multas nas rodovias federais (?...)
Desculpe a critica, mas o telefone 1514 é muito dificil para contato(...).

A classe 4, que possui grande relagdo com a classe 2, remete-nos a mensagens nas
quais os usuarios solicitam informacdes diversas. Ressalta-se 0 uso do correio como canal de

comunicacao. Um exemplo de mensagem tipica dessa classe:

(...) gostaria de obter informag6es sobre qual procedimento adotar com relagdo as multas
de transito decorrentes dos vigias eletrénicos... caso ndo seja este o setor que possa dar
tal esclarecimento, solicito -vos a informacao de qual secao devo me reportar para elucidar
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minhas duvidas, se possivel fornecer o e-mail ou o telefone para contato.

Observa-se que o usuario aguarda uma resposta do setor e, ndo sendo esse 0 setor
competente para elucidar as duvidas, solicita o endereco eletrénico (e-mail) do setor que seja
0 responsavel. Interessante notar que para contato, o usuario reforca a preferéncia pelo uso
do correio eletrdnico, e, em ultimo caso, solicita 0 nimero do telefone. O exempilo tipifica a

predilecéo do usuario por essa forma de atendimento .

Classe 5 - Eixo Tematico: Questionamentos

O tema que caracteriza este eixo € o questionamento: sobre o recebimento/débitos
indevidos, documentacéo (IPVA, CNH provisoria, transferéncia de veiculos, licenciamentos).
E um eixo tematico tipico de 1999 (c2 = 56,72), com forte presenca do sexo feminino no envio
das mensagens, consolidacéo da utilizacéo da Internet como via de comunicagdo com usuarios
gue estao fora de Brasilia em outras unidades da federagéo (RJ, SP,PR, MT) e até mesmo fora
do pais (Japéo, EUA, Italia).

A tbnica dos questionamentos € a tentativa de solucionar problemas referentes a servigos
nao prestados sem o deslocamento até o Detran - DF, seja por comodidade ou impossibilidade.
Exemplos de mensagens desse eixo tematico:

(...) comprei um carro hd um més e ainda nao recebi os documentos. O IPVA esta
vencendo, o seguro também, mas os documentos ndo chegam (....) Quando vou receber
os documentos do meu carro? Preciso viajar € ndo posso porque estou sem a
documentacéo legal do carro. Mais uma vez o que esta acontecendo? .

(...) tendo em vista que até a presente data ndo recebi o certificado de registro e
licenciamento de veiculo, estou encaminhando em anexo comprovante de pagamento,
referente ao IPVA e o seguro obrigatorio (...).

(...) atualmente estou morando no Japao e ndo possuo a carteira de habilitacdo nem ai no
Brasil tampouco a do Japdo, mas estou pensando em tirar a CNH japonesa, entretanto
gostaria de saber se é possivel ao retornar ao Brasil fazer a tradugéo da carteira e se ela
tera validade ai no Brasil.

Os exemplos apresentados neste item ajudam a elucidar a relacéo ja citada no item 1.3.1.
entre o eixo Internet/ Informacdes e o0 eixo Questionamentos: 0s usuarios buscam informacdes
ou solugdes para seus problemas e desejam ser atendidos independentemente do local onde
se encontram (outros estados ou paises). Para tanto, utilizam a Internet e solicitam ao érgéao
oferta de mais informacdes e a disponibilizacéo de mais servigos via Web.

Classe 3 — Eixo Temético: Continuidade da Comunicacao

Aparentemente, esse eixo tematico teria menor importancia, pois as palavras que o

caracterizam sao expressdes que possuem a funcdo fatica da linguagem (Epstein, 2001),
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normalmente adotadas em correspondéncias que trazem com Seu uso O anseio pela
continuidade da comunicagéo. Entretanto, um “segundo olhar” atentivo corrobora esse anseio
e, principalmente, permite inferir que tais expressdes indicam a forma como € a representagéo
do usuario em relagéo ao atendimento via Internet:: como se fora um “favor” que o Detran-DF
dispensa aos usuarios do servi¢o, onde € necessario solicitar a resposta, que é um direito do
usuario, mostrando-se agradecido pela atencéo dispensada.

(...) no aguardo de um breve pronunciamento, antecipo agradecimentos pela atencao de
vossas senhorias houverem por bem dispensar ao assunto. Caso seja hecessario enviar
uma copia via fax, fineza enviar o namero do mesmo”.

Solicito a gentileza de anotarem meu novo endereco, para onde devem ser encaminhados
os CRLYV (....) Agradeco a atencéo dispensada a esta mensagem.

Esse eixo guarda pequena relagéo entre os formados pela classe 5 e o formado pela
classe 2 e 4; constata-se, ainda, que existe aderéncia com o ano de 1999 (c2 = 2,29).

Como demonstrado no detalhamento das classes, infere-se pela analise do conteudo das
mensagens que ocorreu uma evolucéo da utilidade do Web site para o usuario do Detran-DF,
e essa foi determinada pelas modificacdes de concepcéo da instituicdo e dos atendentes em
relacdo ao site, com base nas representacdes que esses constroem sobre o0s usuarios desse
tipo de atendimento. A nova concepcéo do site influencia a sua forma e objetivo de utilizag&o:
para comunicacao, solicitacido de servigos ou realizacdo de tarefas, o que influi na utilidade para

0s usuarios. No item 3.3 € apresentado um quadro sintético desse processo.

3.3. Processo de Consolidacédo do Atendimento viaWeb site do Detran e sua
Utilidade para os Usuarios: uma Sintese

Para sintetizar o processo de consolidacao do Atendimento ao Publico via Web site do

Detran-DF apresenta-se o seguinte Quadro:

Quadro 6
AcdOes da Instituicao e dos Atendentes na Consolidagao do Atendimento via Web site:
a Utilidade para os Usuarios

Ano Instituicdo Atendentes Usuarios
1997 Adogao do Web site Elaboracdo do 1 site: Transcricdo | Aplicativos de correio eletronico
como Midia de do manual de procedimentos, de disponibilizados na interface funciona
publicidade institucional | reportagens veiculadas pela como incentivo aos usudrios para
do 6rgéo e do GDF: o imprensa e itens considerados utilizarem o site como canal de
usuario precisa estratégicos, como o projeto “Paz comunicagdo com o 6rgdo. Transito &
conhecer o Detran no Transito”. Disponibilizagao de a temética mais abordada nesta fase.
Aplicativos de correio eletrdnico
para “Sugestoes” e “Dlvidas”
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Quadro 6 (cont.)
Acl8es da Instituicdo e dos Atendentes na Consolidacdo do Atendimento via Web site:
a Utilidade para os Usuarios

1998 Adocéo do Web site Web master elabora aplicativos Novo Cadigo de Transito: influéncia na
como instrumento de para atualizagcdo de enderegos pelo | comunica¢do entre 0s usuarios e @
comunicacéo e de site: possivel diminui¢éo de filas no | Detran-DF; tematica das mensagens
prestacdo de servicos | guiché (transito e legislacdo), apontam uma
ao usuario utlizacdo  ainda administrativa e

burocratica. Intensificagdo do uso da
Internet apds a disponibilidade do
aplicativo, o que inicia a consolida¢éo
do Web site como canal de
atendimento

Periodo de Modificagbes no Web Aumento da carga de trabalho do | Indignacdo pela retirada  dos
transicao: site: para os Web master: diversos usuarios aplicativos gera protestos. Ha a
eleicbese responsaveis, falta enviam mensagens reclamando da | solicitag&o de oferta de mais servigos
consequiente seguranga nos retirada do aplicativo para via Web site (temética recorrente nas
troca de aplicativos. O site volta | atualizacéo de enderegos. Infere-se| mensagens enviadas: Internet e
administracao novamente a ser um consequente aumento da carga | Informacgdes via e-mail)
geram somente um veiculo de | de trabalho no guiché, pois os
alteracfes na informacdes, sendo um | usuérios passam a atualizar o
politica de complemento do enderego no préprio 6rgdo

condugédo do atendimento no guiché
atendimento via | e telefénico

Web site

1999 e pbs 1999 | Intensificagdo da A utilizagdo do site na prestacéo de | Consolidagdo do site como canal de
utilizacdo do Web site | servigos e a divulgacéo de comunicagdo e de prestacdo de
como canal de informages coerentes aos servigos: guestionamentos e
divulgagao das acdes | usudarios, possibilita a diminui¢éo exigéncias de melhoria na qualidade
do 6rgao junto & da carga de trabalho dos do atendimento. Adogao do Web site e
sociedade. A atendentes e das reclamagdes dos | do correio eletronico para resolucéo de
prestacao de outros usuarios via correio eletrénico, o problemas (como exemplo, consulta de
servigos aos usuarios, | que influencia, também, no tarifas e taxas ou reclamagdo de
além daquele de relacionamento com o usuario. documentacdo) Utilidade: rapidez,
informacgao, esta comodidade; incremento da utilizagéo
condicionada a de sites pela populagao

reestruturacdo da area
de informética

A evolucéo do servigo de atendimento ao publico via Internet do Detran-DF possui fases
bem distintas, nas quais a confluéncia das trés l6gicas do modelo ErgoPublic fica bem
caracterizada.

A “visdo” da instituicdo em relagéo ao emprego do Web site primeiramente como meio de
divulgacdo do 6rgdo e depois como instrumento de prestacdo de servicos aos USUArios,
influencia a tomada de decisdes relacionada a politica de atendimento adotando-se esse canal.
Essas decisfes, infere-se, baseiam-se nas representacdes que 0s responsaveis possuem de
Seus usuarios.

A dimenséo da eficacia (rapidez, seguranca e fidelidade das informacgdes) € o foco da
instituicdo estando essa condicionada a reestruturacao da area de informética. A dimensao
econdmica (reducéo de custos) da utilidade de sites no atendimento, apesar de ser de suma
importéancia, ainda néo faz parte do discurso da instituicdo.

Em relacéo a logica dos atendentes, suas representacdes em relacdo aos usuarios
influenciam, sobretudo, a concepcdo das paginas do Web site. Para o0 Web master, a
disponibilidade de aplicativos, de servicos e informacdes fidedignas e simultaneas com os
outros canais de atendimento, diminui 0 nUmero de reclamagdes e duvidas via e-mail, o que

reduz sua carga de trabalho. Essa reducao, possibilita uma maior dedicacéo desse atendente
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para a melhoria da proprio site, 0 que também pode influenciar o relacionamento com os
usuarios, que satisfeitos com o atendimento, ndo enviariam mensagens consideradas
agressivas pelos atendentes.

Assim, pode-se perceber o processo de evolucdo da utilidade do Web site para os
usuérios do Detran-DF pelas reacdes dos mesmos as ac¢des da instituicdo e dos atendentes em
relacdo ao site.

Em um primeiro momento, quando houve o incentivo da utilizagdo do site como canal
de comunicacao por meio dos servicos de mensagens disponibilizados, os usuarios iniciaram
a troca de mensagens com o 6rgdo. A seguir, a criacdo de aplicativos que permitiam a
realizacdo de tarefas sem a necessidade do deslocamento até o 6rgao impulsionaram o uso do
Web site pelos usuérios, bem como suas exigéncias por outros servicos; finalmente, apesar da
suspensao de alguns aplicativos, o usuério, ao receber as respostas de seus questionamentos
e algumas vezes, a solucéo de suas demandas, consolidam a utilizacdo do Web site como
canal de atendimento. Em todos os casos, infere-se que a no¢ao de cidadania foi a propulsora
da busca por melhor qualidade no atendimento por parte dos usuarios do servico, ndo
descartando-se a possibilidade de que o incremento da utilizagcdo do site pode estar relacionado
também as representacfes que os usuarios possuem do atendimento da instituicao.

A utilidade do Web site para o usuério, de maneira geral, estd em possibilitar um
atendimento mais rapido, cémodo, com informacdes fidedignas e seguras, o que faz com que
0s usuarios prefiram esse tipo de atendimento, como pbde ser constatado nas mensagens
enviadas ao 6rgdo, 0 que exige que o mesmo disponibilize cada vez mais servigos via Web.
Quando essas exigéncias ndo sao atendidas, os usudrios frustram suas expectativas em
relacdo ao 6rgéo e, algumas vezes, “descontam” nos atendentes essas frustracdes, tanto no
guiché quanto via correio eletrdnico, agindo de forma rispida e até mesmo agressiva, 0 que
causa desconforto na relacéo que se estabelece na situacéo de atendimento.

E interessante notar que a disseminagdo cada vez maior da utilizagéo de Web sites no
atendimento ao publico, esta habituando uma parcela da populagéo a adotar esse meio para
relacionar-se com as organizacdes, especialmente com 0s 6rgdos governamentais que tém
realizado ac¢des incentivando esse tipo de atendimento. Essa mudanca de comportamento por
parte dos usuarios “pressiona” as instituicbes a colocarem na rede um Web site, sob o risco,
se nao o fizerem, de serem consideradas desatualizadas e ineficientes pelo publico. Dessa
forma, algumas instituicbes implementam seu Web site sem a necesséria reflexdo sobre a
concepcao desse canal de atendimento.

Assim, apoés analisar-se a dimenséo da utilidade do Web site no atendimento ao publico
para usuarios, e visto que ha uma crescente adocdo desse instrumento como canal de
atendimento do 6rgéo, alguns questionamentos sdo retomados e outros sdo suscitados:

1) como as informacg@es estao disponibilizadas nas paginas do Web site do Detran?
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2) o modo de apresentacdo das péaginas influencia a forma de utilizacdo das mesmas?
3) as experiéncias dos usudrios sao determinantes nas suas interagdes com o Web site?
4) existe uma relagéo entre a usabilidade do Web site do Detran-DF e sua utilidade no
atendimento ao publico?
Para buscar as respostas para essas e outras questfes surgidas no desenvolvimento da
pesquisa, realizou-se a analise da usabilidade do Web site do Detran-DF.

4. A Usabilidade do Web site: suas Dimensdes Intrinseca e Extrinseca

O tema “usabilidade de Web sites” tem tornado-se recorrente na area de informatica
ligada a concepcao de paginas Web, tanto nos meios académicos quanto nos ndo académicos.
Guias de recomendag®es e de estilos, “dicas” de como tornar umsite “mais atraente e facil de
usar”, dentre outros, pululam nas revistas especializadas e na prépria Internet.

A leitura mais apurada desses textos, demonstra que o modo de apresentacdo e a
organizacdo das informacdes nas paginas (dimensé&o intrinseca) sédo privilegiados, sendo
esparsas as referéncias a necessidade de considerar-se também as exigéncias das tarefas e
0s objetivos e experiéncias dos usuarios (dimensao extrinseca) durante a concepcao dossites.
Em ergonomia, a compatibilidade entre essas duas dimensdes é considerada fundamental, o
gue torna indispensavel a analise da atividade.

Neste trabalho analisou-se ambas dimensbes e o0s resultados apontaram a
interdependéncia das mesmas demonstrando que, em alguns casos, determinadas acdes dos
usuarios sao influenciadas pelo modo de apresentacdo das paginas. Os principais resultados
séo apresentados, seguindo-se a ordem de realizacéo da pesquisa.

4.1. As Propriedades Intrinsecas das Web pages: os Objetos e a Construcao
da Interface

A avaliacdo heuristica combinada, primeiro método a ser adotado na andlise da
dimenséo intrinseca, demonstrou que existe uma coeréncia interna no Web site analisado. Esse
fato produz o seguinte “efeito cascata”: ha uma homogeneidade em relagdo aos itens em
desacordo com os parametros ergondémicos encontrados nas paginas que compdem o site, ou
seja, um problema detectado em uma determinada pagina é encontrado nas subsequentes,
justamente porque existe a coeréncia interna.

Esse efeito produziu uma dificuldade em termos de quantificacdo, devido a repeticao
desses itens nas paginas da amostra (n = 90). Assim, como o objetivo dessa primeira avaliacdo

era obter uma visdo generalizada do site, optou-se pela apresentacdo de alguns exemplos nas
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paginas do trajeto a ser percorrido pelo usuario para acessar as informacdes referentes a

obtencao da Carteira de Habilitagdo Definitiva (Figura 17).

Figura 17
Trajeto no Web site: daHomePage aPagina Referente a Carteira Nacional de Habilitagdo Definitiva
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Passo 1- Entrar no Passo 2 — Abrir o menu pop-up Passo 3- Rolar a barra do menu

site pelo link: referente ao item Habilitag&o até o item CNH Definitiva
Informagéo

e SR ] P

A
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Chega-se a pagina Passo 4 - Clicar no botéo Pesquisar

CNH - Definitiva
Os problemas detectados nas paginas do trajeto apresentam niveis de gravidade
diferenciados. Esses niveis, estabelecidos por Nielsen (1999), indicam a prioridade de correcéo

(Quadro 7):

Quadro 7
Nivel de Gravidade de Problema de Usabilidade (Nielsen, 1999)

Nivel de
Gravidade

0 Nao é encarado necessariamente como um problema de usabilidade

Prioridade de Correcéo

1 Problema estético. Nao necessita ser corrigido, a menos que haja tempo

disponivel
Problema menor de usabilidade. Baixa prioridade para sua corregao

Problema maior de usabilidade. Alta prioridade para sua corregao

Catéstrofe de usabilidade: imperativo corrigi-lo

Os resultados referentes a analise intrinseca das paginas que compdem o trajeto estdo

no Quadro 8:



Quadro 8
Resultados da Analise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto Homepage — CNH Definitiva:
Avaliacao Heuristica

Categorias | Objetos/ Itens Divergentes dos Pardmetros Ergonémicos Indicados Gravidade
Const. (Nielsen,1999)
Na Homepage
v Utilizadas para indicar agrupamento. Porém, os grupos a que referem-
se sé0 0s mesmos, apenas com cores e formatos diferentes.
@ v Utilizagdo de mesmas cores para elementos ndo relacionados.
5 v Adocéo das cores azul e vermelho simultaneamente é fatigante para o
(@] olho humano, devido as diferentes profundidades de foco ~
v Utilizag&o de cores para distinguir a informacéo "
v As cores “muito quentes” ( por exemplo, o laranja, o rosa e o )
magenta) podem parecer pulsar sobre a tela. ke
2 Na Homepage 3
Q v Aimagem central ndo é representativa do contelido da pagina. 10
3‘§ n v Asimagens podem levar o usuério a trata-las como links. [}
©) 5 v Significado da imagem pode néo ser faciimente reconhecido pelo g
0 o4 usuério. o
= E k
5 Nas Péaginas Seqlentes g
= v Imagens utilizadas de forma aleatéria, sem critérios aparentes ‘©
< " Na Homepage §
[)
% v Adocédo simultanea de fontes de diferentes familias de um mesmo %
w estilo =
Na Homepage
=
£ v Cores muito escuras podem aumentar o cansaco visual
LL
Na Homepage
v Periodicidade da atualizagéo da pagina pode contribuir para o 2
] desinteresse do usuério
= g v Hierarquia da informagao, foco e énfase imperceptiveis 3
2 g v Projeto visual ndo apresenta relagdo com as demais paginas do site 3
8 5 | 2
I} Nas Paginas Seqlentes
v Agrupamentos realizados sem uma sequiéncia légica aparente
4
Na Homepage
—_ v Alta densidade informacional:
o 2 a) 17 possibilidades de entrada, devido a redundancia de links; 3
E .g b)  Informacdes néo relacionadas ao site 3
S g
[2]
O Na Pé&gina “Informacgéo” 4
= v O numero de informagdes disponiveis nessa pagina pode confundir o
usuario, ainda que exista um mecanismo de busca
Na Homepage
o v Dimensionamento da pagina, requerendo barra de rolagem 3
e] 3]
] =] - "
] 8 Nas Paginas Sequerltes: o _
3 = v Suporte de navegacao: paginas muito longas, requerendo rolagem 3
® = v Frame com mobilidade 4
=) 3 v Menu secundario s6 é acionado quando se esta na pagina referente 3
‘© = v Menu secundério no frame em desacordo com a seqiiéncia da pagina 4
— v Inexisténcia de atalhos de volta para o topo da pagina ou para a home 3
page
o Na Homepage
2 v Formas de contato: na homepage aparece o endere¢o do e-mail; nas 3
% paginas seqlientes, um icone
c
> Nas Paginas Sequentes:
g v Mecanismo de busca s6 existente na pagina “Informacéo” 3
2 v Os botbes “Pesquisar” e “Procurar” possuem a mesma fungéo 4
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Quadro 8 (cont.)
Resultados da Analise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto Homepage — CNH Definitiva:

Avaliagdo Heuristica
e —

Categorias | Objetos/ Itens Divergentes dos Parametros Ergonémicos Indicados Gravidade
Const. (Nielsen,1999)
Na Homepage
o A denominagdo de alguns links ndo refletem a pagina a qual os 4
o [ mesmos remetem
o c Auséncia de previsibilidade: links que remetem a outrossites sem 4
= d indicacéo prévia
© o° Inexisténcia de um link para o mapa do site 3
> o
‘© 3 Nas Péaginas Seqentes:
- Inexisténcia de link para a homepage 3
Niveis de Gravidade Numero de ltens Indice Percentual
Resumo 02 12 38,70 %
03 12 38,70 %
04 07 22,60 %

Total de itens apresentados: 31

O resumo apresentado mostra que dos 31 principais itens em desacordo com 0s
parametros ergonémicos indicados, foi atribuida gravidade 2 (38,70%) para 12, sendo também
12 os de gravidade 3. Os 7 itens com gravidade 4 (22,58%) somados aos de gravidade 3,
representam 61,28% do total de itens que podem interferir de maneira decisiva na interagédo dos
usudarios com o site. Ressalte-se, porém, que a avaliacdo heuristica é caracteristicamente
subjetiva, 0 que a torna dependente do conhecimento e experiéncia do avaliador e, por esse
motivo, aplicou-se também o Web list.

Os principais resultados encontrados com a utilizacdo do Web list foram os seguintes
(Quadro 9):

Quadro 9
Resultados da Analise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto Homepage — CNH Definitiva:
“Web list”

Categorias Sub- Itens Divergentes das Recomendac¢des Ergonémicas para Gravidade
Categorias Criacdo de Paginas Web (Nielsen,1999)
Homepage v Falta indicacéo da organizagao geral do site na homepage 2
Barra de v Barras de navegacao principal e secundaria somente nas 3
Navegacao paginas seqiientes

v Imprecisdo da ordem de links na barra de navegagao em
relagdo a homepage
v Existéncia de links ativos na barra de navegagdo apontando 2
para a prépria pagina
v Permanéncia da cor original em links visitados 2
,% v Mobilidade da barra de navegacgao em relagéo a pagina 3
g v Auséncia de uma barra de navegacdo a base de documentos 2
o longos
2 Plano do Site | v Auséncia de um link na homepage em diregdo a pagina que 2
CZG apresenta o plano detalhado do site
v Dimens@es do plano do site em desacordo com as dimensdes 2
do video padréo
Aspectodos |+ Reconhecimento de links dificultados pela sua denominacéo 3
Links v Auséncia de pertinéncia na denominagao de links 3
v Alguns titulos de paginas séo utilizados como links 2
Significado v Auséncia de explicitagéo de links dentro de um contexto 3
dos Links v/ Um mesmo tipo de link produz efeitos diferenciados 3
v Um mesmo efeito ndo é sempre produzido por um mesmo link 3
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Quadro 9 (cont.)
Resultados da Analise das Propriedades Intrinsecas do Trajeto Homepage — CNH Definitiva:

“Web lis”
Categorias | Sub- Itens Divergentes das Recomendac¢des Ergondmicas para Gravidade

Categorias Criacdo de Paginas Web (Nielsen,1999)

Frames v Impossibilidade de adaptagao das dimensdes do frame 2
1% Barras de v Existéncia de barras de rolagem horizontais 3
O Rolagem v Barras de rolagem verticais continuam aparentes em quaisquer 3
8 situacoes
qc) Configuragbes |+ Algumas paginas ultrapassam o tamanho recomendado de no 2
g maximo trés telas de altura
s v As ferramentas de navegacéo ndo estdo no alto da pagina 2
< v Asinformag®es criticas ndo estéo no alto da pagina 3

Titulos v Titulos das paginas dificultam a constru¢do uma 3
[e) representacdo de seu contetdo
g Datas e v Auséncia de datas de atualizacéo nas paginas 2
g Assinaturas v Falta assinatura no documento 2
g Contexto v Auséncia de contextualizagdo do documento em cada pagina 3
O Gestao do site [v  Auséncia de divulgagao do site aos usuarios potenciais 2

Niveis de Gravidade Numero de Iltens Indice Percentual
02 13 50%
03 13 50%
Total de itens apresentados: 26

Os resultados obtidos com a aplicacdo do checklist apontaram 26 itens em desacordo com
as recomendacdes ergondmicas adotadas na elaboragdo do instrumento. Os niveis de
gravidade 2 e 3 obtiveram distribuig&o igual a 50% cada um e alguns itens foram coincidentes
com os da avaliagdo heuristica combinada; porém, apesar dessa coincidéncia, o tipo de
problema de usabilidade pode ser diferenciado, como por exemplo 0s problemas relacionados
ao item Links. Dessa forma, serdo considerados os 57 itens apontados na avaliacdo intrinseca
para efeito de cotejamento com os resultados da interacdo dos usuarios com o site.

O conjunto de itens identificados permitiu hipotetizar que a interacdo dos usuarios com
0 Web site pode ser dificultada devido aos mesmos. Dessa forma, haveria uma reducéo da
qualidade ergondmica do site o que influencia a qualidade do servico prestado, e em Ultima
instancia, a sua utilidade no atendimento ao publico.

4.2. A Dimensao Extrinseca das Web pages: a Atividade de Atendimento
e a Interacdo dos Usuarios com o Site

As propriedades do Web site ligadas a sua dimensao extrinseca, foram analisadas a partir
do recorte da situacdo de atendimento (item 2.2.2.1) a obtencdo da Carteira Nacional de
Habilitacdo Definitiva. A prescricdo da tarefa referente a essa situacéo auxiliou a analise das
interacdes realizadas pelos participantes.
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4.2.1. A Influéncia do Prescrito no Desenvolvimento da Atividade

As tarefas prescritas ao atendente (no Manual de Procedimentos) e ao usuario (na pagina
do Web site do Detran-DF) foram o ponto de partida para a compreenséo e descricdo da
atividade de atendimento referente a obtencéo da Carteira Nacional de Habilitagdo (Figuras 18
e 19).

Figura 18
Fluxo Prescrito para o Atendimento no Guiché — Setor “Habilitagao”
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Figura 19
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O cotejamento do prescrito com a andlise da atividade de atendimento no guiché
(realizada no Projeto “Bem - estar...”, ja citado) explicitou a importancia da fidedignidade das
informagdes e da forma como as mesmas sao disponibilizadas no Web site, considerado o
prescrito para o usuario. Por exemplo, o item principal para que o atendimento seja
desencadeado € a data de vencimento da permissdo, ou seja, 0 usuario somente podera
comparecer ao 6rgéo para solicitar a CNH definitiva no 1° dia Gtil apds o vencimento da mesma.
Essa informacao consta na pagina, porém néo lhe é conferido algum destaque, o0 que pode
levar o usuario a confundir-se e comparecer no 6rgao no dia do vencimento de sua permissao.
Assim sendo, o atendimento néo sera realizado, o que apds espera na fila do guiché, pode levar
0 usuario a irritar-se com o atendente, provocando conflitos na situagéo de atendimento. No
item “Exigéncias”, constatou-se a auséncia da solicitacdo da foto 3 x 4, o que também impede
gue o atendimento seja efetuado, podendo levar a eventos semelhantes ao acima citado.

A falta de atualizacdo das informacdes pode também ser considerada como um problema
para o desenvolvimento da atividade. No caso, os condutores permissionados de outras
unidades da federacdo podem solicitar a CNH definitiva no Detran local, ou seja, o
desnecessario deslocamento de usuarios para outros Estados pode ser induzido devido a
informacgé&o contraria, portanto, incorreta, disponibilizada no site.

Finalmente, aponta-se a apresentacéo dos procedimentos adotando-se o uso de siglas que
corriqueiramente séo utilizadas internamente no érgao, por exemplo CNH, Sehab, Renach, o
gue pode dificultar a compreenséao dos procedimentos por parte do usuario.

ApOs o cotejamento entre o prescrito e a atividade no guiché, analisou-se a interagéo dos
usuarios com o Web site, o que explicitou como a forma de concepg¢édo das paginas influenciam

no modo de interacdo com as mesmas.

4.2.2. “Néao Consigo Achar... Nem é Pelo Site, é Por Mim Mesma”:
A Interacdo dos Usuarios com o Web site do Detran-DF

O perfil dos alunos da Escola Publica de Transito, que foram os voluntarios na realizacéo
da pesquisa, autorizou hipotetizar que o pouco tempo que 0S mesmos Sao usuarios da Internet
(47,61% com até 1 ano de experiéncia) seria compensado pelo tipo de uso que eles fazem da
mesma (busca de informagdes ou entretenimento), o que poderia facilitar a realizacéo da tarefa.
O grau de escolaridade (71,42% com 2’ grau completo e superior incompleto) também poderia
contribuir para a efetividade da interacéo.

Tendo em vista essa hipotese, realizou-se uma analise da correlagdo entre as variaveis
sexo, escolaridade, tempo de uso e horas semanais e constatou-se que ndo ha uma relagéo
significativa entre as mesmas, somente uma tendéncia do sexo masculino a ter um tempo maior

de uso da Internet. Sabe-se entretanto, que o nimero de sujeitos € pequeno para tal tipo de
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analise, sendo essa somente complementar a esta fase da pesquisa, centrada na analise da
atividade: as interagdes dos sujeitos com o Web site.

O trajeto a ser percorrido pelo usuario para acessar as exigéncias e os procedimentos
referentes a obtencdo da Carteira de Habilitagdo Definitiva (Figura 17), cujas paginas foram
submetidas as analises intrinseca e extrinseca, foi o parametro para a analise das interacbes
dos sujeitos. Os principais resultados sdo apresentados de acordo com esse trajeto.

Na homepage, pagina apresentada para que o sujeito iniciasse a sua interacdo, ha 17
possibilidades de links de entrada no site, destacando-se, por haver duplicidade, os referentes
as paginas Detran-DF, Paz no Transito, Servicos, Educacao, Legislacéo e Informacdo sendo
essa Ultima, a pagina que permite 0 acesso aos itens solicitados na tarefa. Ressalte-se que,
apesar da duplicidade, os usuarios preferiram “entrar” através dos links destacados pela cor e
tipo de fonte, ndo utilizando-se os links que estavam no rodapé da pagina, o que corrobora a
influéncia dos atributos gréaficos para a percepcao do usuario e, ao mesmo tempo, aponta que
a duplicidade de links aumenta desnecessariamente a densidade informacional da pagina
(Figura 20).

Figura 20
Links Escolhidos pelos Usuérios naHomepage do Site
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Nessa primeira pagina constatou-se, também, um procedimento adotado por 15 sujeitos
(72,72%) para iniciar a interacdo: a exploracao (com ou sem o mouse) para reconhecimento de
toda a tela. Algumas verbaliza¢des confirmam essa constatagéo [grifos nossos]:

(...) eu geralmente gosto de conhecer toda a tela antes de entrar (...).

(...) Educacéao, multas, IPVA, érgéos do GDF, talvez ... (pausa) eu ndo conheco a pagina,
entdo eu olho todos os links e minha primeira tentativa sera em informacoes.
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(...) eu ndo navego muito na Internet, s6 quando eu vou procurar alguma coisa para meu
trabalho... geralmente eu gosto de conhecer toda a tela que estd na minha frente eu
uso demais isso aqui [aponta a barra de rolagem] ... eu aprendi foi meio interativo, eu ndo
tive aula de Internet eu ndo sei nada de Internet, eu sei andar, e procuro alguma coisinha
s0, mas que me chame a atencdo. Entdo eu preciso ver na tela o que tem, quais séo
as outras opc¢odes, ai eu tento procurar as opgdes que me levem mais rapido onde eu
guero chegar.

(...) ele é bem logico, desde o momento que vocé clica aqui na pagina inicial e |é também
os titulos dos links para se situar (...).

Essa constatacdo de que o usudrio faz um reconhecimento geral da pagina antes de
iniciar a interagcdo corrobora o parametro ergonémico que recomenda a homogeneidade no
projeto visual de todas as paginas do site. Infere-se que, quando o usuario realiza esse
reconhecimento, ele esta construindo uma representacéo do site para situar-se em relagéo ao
mesmo e assim poder percorrer suas paginas buscando as informacgdes desejadas. Se ndo ha
homogeneidade entre as paginas (e este € o caso), a partir do momento que ele passa da
homepage para as paginas subsequentes (Figura 17: trajeto), ha a necessidade da
reconstrucéo dessa representacao, aumentando o custo cognitivo do sujeito.

Esse reconhecimento para a construcao de representacdes esta também relacionado aos
links. A partir dos depoimentos dos usuarios constatou-se que, apesar da maioria (57,1%) entrar
no site pelo link “Informacédo”, o que possibilitaria a realizacao da tarefa de maneira eficaz,
regra geral, as denominagdes dos links dificultam a construgdo de representagbes dos
conteudos das paginas as quais eles remetem, necessitando de maiores especificagbes na
homepage.

Alguns exemplos do exposto [grifos e observacdes nossos]:

(...) a Unica dificuldade que eu achei , é que aqui nessa primeira pagina teria que ter a
especificacdo. N&o adianta se por informacéo, teria que ter alguma coisa a mais do que
s6 esse icone (sic). Deveria ter uma forma mais rapida, uma coisa mais objetiva.

(...) eu acho que a pagina principal ndo esta dizendo quase nada. Eu cliquei Educacéo,
mas eu queria informagé&o. Informacgéao... que tipo de informagao eu vou encontrar
agui?.

(...) eu queria ver se tinha alguma coisa mais direcionada |4 na primeira pagina.

(...) estou tentando localizar aqui [na homepage], alguma coisa que me deixe claro onde
eu vou, onde que eu devo entrar para pegar as informacdes (...) realmente nédo fica
claro.

O fato de que a maioria dos participantes iniciaram sua interacdo pelo link correto
(informagdes) ndo significa necessariamente que essa denominacdo é mais representativa para

0s sujeitos. Segundo trés participantes, essa escolha foi realizada fortuitamente:
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(...) E realmente aqui na 1" ndo tem nada que me chame a atenc&o. Por exemplo, aquisicio
de carteira (...) entdo eu fui em informacdes, ja para pesquisar mesmo no site, ndo
gue eu tivesse certeza de que ali eu tinha condi¢cdes de achar.

(...) De inicio eu ndo encontrei nada que figue bem claro... entdo vou tentar em
informacdes.

(...) Eu n&o tenho idéia de onde eu vou encontrar... entdo eu vou clicar em informacgdes
paraver se eu acho alguma coisa(...)

E ha, ainda, um exemplo de desconsideracao do link “Informacao”:

(...) Talvez eu entraria mais rapidamente por aqui se fosse pesquisa ndo informacéo. Talvez
até o nome mesmo, porque informagcao na minha cabeca quando eu li aqui, veio a
guestdo de coisas novas, de novidades, flashs, do que exatamente fazer uma pesquisa
sobre isso. Entéo se tivesse pesquisa eu entrava direto (pausa). Informacéo, para mim,
deu outro sentido, ai quando eu estava em legislacdo caiu a ficha de que poderia ser ali.

A impossibilidade de identificacdo dos conteudos faz com que os usuarios sintam-se
perdidos e os leva a entrarem aleatoriamente no site, diminuindo a eficiéncia da atividade, como
pode ser observado:

Caramba, onde é que eu vou nisso aqui? Nao faco nem idéia... Eu sairia procurando
de um em um [ falta de eficiéncia)...ou eu ia ficar aqui perdida (...).

(...) Ah, ndo. N&do sei ndo...E ai, onde é que eu vou aqui? (...) sabe que vc me pegou?
S0 falta estar bem aqui.

Estou achando um pouco de dificuldade,nédo esté claro onde estéo as informacdes. As
Informacdes, para obté-las...(pausa) ndo estou conseguindo localiza-las, ai tem que
voltar tudo novamente.

As verbalizagbes acima transcritas comprovam a avaliacao intrinseca que indicava que
os links ndo eram facilmente reconheciveis, ndo estavam explicitos dentro de um contexto e
que os titulos das péaginas poderiam dificultar a construcdo de representaces dos seus
conteudos pelos usuarios.

Como a denominagéo dos links ndo representavam os conteudos das paginas a serem
acessadas através deles, como alternativa, 0s usuarios sugeriram a apresentacao dos
desdobramentos dos links na homepage, o que poderia facilitar a navegagao. As sugestoes
apresentadas corroboram essa afirmagao.

(...) eu sugiro que tivesse na pagina principal, tipo assim (sic), que assim que vocé entrasse
na pagina do Detran, logo depois que vocé digitasse o endereco dela 14 em cima, ja
apareceria as op¢des aqui [mostra a tela como um todo], como por exemplo, Informacéo,
quais informacgdes que existem l& nesse link (...).
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(...) em uma coisa que € bem necessitado (sic) se vocé colocasse um link direto acho que
ficaria melhor...alias, colocava vérios links na primeira pagina (pausa) sobre “carteira”
colocava varios links relacionados, daquele jeito que abre (...).

As sugestdes apresentadas pelos sujeitos vem ao encontro dos parametros ergonémicos
gue recomendam a adocdo de uma barra de navegacdo secundaria que apresente a
arborescéncia de cada link (“daquele jeito que abre”), o que facilita a navegacédo Baesler,
1997). A procura por essa barra secundaria pelos sujeitos pode ser observada em 14 interacoes
(66,66%), quando os participantes passam o mouse no frame para verificar se ha algum
desdobramento indicado nos links. Esses desdobramentos existem no site, porém, somente se
0 usuario estiver na pagina a que se referem os desdobramentos. Por exemplo, se estiver na
pagina Educacéo, somente os links referentes a esse item ficam ativos. Assim, ndo existe a
possibilidade de exploracdo da arborescéncia de uma péagina pelo frame, o que poderia facilitar
a navegacao pelo site.

Ainda em relagéo ao frame (que € movel, o que obriga o usuario a utilizar a barra de
rolagem se 0 mesmo estiver em paginas mais longas) verificou-se que os links ndo alteram de
cor apOs serem visitados, como indicado na analise intrinseca, e confundem o usuario,
conforme verbalizacdo do sujeito: “informacao eu ja entrei? O link ndo mudou de cor...”.

Ainda na homepage, nota-se que os usuarios nao fizeram referéncias aos atributos
graficos (Quadro 8), apesar da literatura apontar como geradores de problema de usabilidade.
A excecdo esté no item que diz respeito ao uso de imagens que podem ser tratadas como links.

Observou-se que dois sujeitos foram atraidos primeiramente por aqueles links que
apresentavam-se na primeira pagina ao lado de imagens, o que fez com que 0s mesmos
fossem distraidos na realizacdo de sua tarefa. Ressalte-se que esses links referiam-se a Multas
e ao IPVA e a uma campanha contra as drogas, ou seja, sem relacdo alguma com a tarefa
prescrita. A imagem no centro da pagina também parece confundir o usuério que a trata como
link e também atrai a atencéo dos sujeitos:

(...) hum...que € isso aqui? Por aqui...ah! E campanha contra as drogas?

(...) eu tava (sic) achando que por aqui entrava, sabe aquela méozinha... eu achei que por
aqui dava para entrar [na imagem central] mas depois eu vi que ndo era por aqui...

E interessante notar que o usuario possui um saber anterior que faz com que ele, mesmo
gue desconheca o site (e esse era o0 caso de 90,47% dos sujeitos) tenha um modo operatorio
semelhante a outras situacdes ja vivenciadas pelos mesmos, como no exemplo da busca “pela
maozinha” que indica a existéncia de um link no local apontado, ou a compara¢do com outros
softwares e sites conhecidos, conforme verbalizou um sujeito:
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(...) vocé entra e depois vocé vai entrando que nem (sic) no Windows mesmo, vai abrindo
a janela, abrindo janela, pois eu acho que ele vai me oferecer uma coisa mais rapido
(pausa) como eu ja entrei em varias paginas que acontece isso, quando eu vou

comprar livros ou coisas entdo eu fiz aqui também (...).

Nas péaginas sequentes e também na homepage, observou-se que a disponibilidade de
barras de rolagem laterais ou verticais fazem com que 0s usuarios as movimentem para
exploracéo da pagina, independentemente se a informacao tenha ou néo sido encontrada. E
0 caso da presenga de barras laterais na segunda péagina do trajeto (Figura2l) que leva o
usuario a utiliza-la, apesar de que a primeira informacao apresentada na pagina seja referente
a habilitagc&o. “E para ver se acho mais alguma coisa”, declarou um dos 11 sujeitos (52,31%)
gue assim procederam. Dessa forma, conclui-se que a presenca desnecesséria de barras de
rolagem levam a realizacéo de acdes inGcuas pelos sujeitos, o0 que contraria a recomendacao

de exigirem-se acdes minimas para a realizacao das tarefas.

, Figura21
Pagina “ Informacéo”: 2 Paginado Trajeto Homepage - CNH
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Ainda nessa pagina, a repeticdo da palavra habilitacdo para designar um grupo de
informacdes e suas subdivisbes, bem como a alta densidade informacional relacionada a esse
item, confunde o usuario levando-o a realizar acdes desnecessarias, com consequente
percepcdo de “perda de tempo” por parte do mesmo. Exemplos do exposto [observacdes

nossas:

(...) eu estava lendo rapido acho que nem percebi a “Definitiva “e resolvi ir |& direto
onde estava escrito Habilitacdo. [existe a repeticdo da palavra Habilitagcdo também no

menu Figura 21]

(...) porque a gente entra aqui e gasta muito tempo da gente vir aqui [chegar ao item
habilitacao] ... por exemplo, ta aqui, habilitacdo, ndo vai imaginar que aqui tem tudo isso
aqui [figura 21]
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(...) uma coisa mais clara, mais 6bvia do que na forma que esta, do que s6 habilitacéo
e ter que entrar aqui no menuzinho. Essa aquisicdo me chamou a atengao para que eu
achasse que o caminho fosse por aqui (...)

Em relac&o ao mecanismo de busca existente somente na pagina informacéo (3° pagina do
trajeto, Figura 22), constatou-se que 11 sujeitos (52,38%) recorreram ao mecanismo, sendo que
somente 01 deles dirigiu-se diretamente a ele, “por ser mais rapido”. Os outros, somente
recorreram ao mecanismo apos esgotarem suas tentativas de busca, o que vai de encontro as
representacdes do Web master novato, que declarou: “o usuério tem muita preguica na hora

de procurar a informacao que quer”.

Figura 22
Pagina “Informagado”- Mecanismo de Busca
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A linguagem adotada no site também aparece como um item importante para a eficacia
do sujeito em realizar o que lhe foi prescrito. A utilizacdo de siglas adotadas internamente no
orgdo (5 péagina do trajeto - Figura 23) impede que o usuario, ndo familiarizado com as
mesmas, compreenda a mensagem e, consequentemente, realize a tarefa, conforme declarou
um sujeito: “(...) tive dificuldade em encontrar as exigéncias, pois nao sei o que significa CNH.
Que é CNH, hein?".

Ainda relacionado a esse tdpico, um fato chama a aten¢do: um usudério que conseguiu
cumprir a tarefa, ao ler as exigéncias para obtencdo da CNH definitiva verbalizou: “(...) dirigir-se
a SEHAB? (...) ih...RENACH eu também n&o sei ndo, como eu fago entdo?”. Essa verbalizacéo
corrobora a hipétese de que ndo somente a interacéo seria comprometida pelo uso de siglas
usualmente adotadas pelo 6rgdo: a propria atividade de atendimento no guiché seria dificultada
pelo desconhecimento do usuario, ou seja, € um problema de ordem extrinseca.
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~ Figura 23
Siglas Adotadas pelo Orgédo na PaginaWeb - CNH Definitiva
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Os tipos de problemas apresentados até o momento, leva o usuario a colocar a culpa em
si proprio pelo “fracasso” por nédo finalizar a tarefa, e ndo na forma como a pagina esta
construida, como pode ser atestado na verbalizacao “ndo é nem pelo site, € por mim mesma
(...) eu ndo gosto de Internet (...)", referindo-se a dificuldade em executar a tarefa prescrita. O
sentimento de fracasso leva a desisténcia, sempre culpando-se: “ndo, ndo ta dificil ndo...mas
neeeeeem (énfase), ndo vou tentar mais...” e desiste da tarefa.

Outro exemplo de verbalizacéo do sujeito que ndo consegue realizar a tarefa: “mas eu
nédo olhei, quer dizer, ndo fui mais profundo, poderia muito bem ter ido l& para poder ver, mas
eu ndo me liguei nisso”. Interessante notar que o0 sujeito faz essa declaracéo, porém identifica-
se que o problema estd na densidade informacional da péagina Informacgbes, cujos
agrupamentos foram realizados sem uma seqiiéncia légica aparente. O mecanismo de busca,
nesse caso, parece ser concebido para minimizar essa dificuldade.

Duas verbalizagfes referentes a “responsabilidade” do sujeito na sua interacdo destacam-
se: “nesse site do Detran € facil, € s6 ter um pouquinho de habilidade com relacdo a
Internet que vocé entra aqui em “Habilitacdo”, que € o mais légico, e procura...” e “o local é
adequado, facil de achar mesmo para quem tem pouco conhecimento, mesmo que sejaum
pouco leigo na Internet consegue...”, ou seja ha a representacao de que sempre € 0 USUArio
“a variavel” determinante de uma boa interagdo e ndo a forma como concebeu-se a pagina.

Ainda na pagina final do trajeto, um item deve ser ressaltado: o desvio da atengéo do
usuario por links colocados ao lado das informagfes desejadas. Nessa pagina, logo no inicio
do texto sobre as exigéncias (Figura 23), ha um link para a tabela de encargos que direciona
0 usuario para aquela pagina, porém, para uma pagina geral, 0 que contraria a recomendacéo
ergondmica sobre links que diz que os mesmos devem apontar diretamente para o item aos

guais 0os mesmos referem-se, no caso, “Habilitacdo de Condutores” (Figura 24):
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Figura 24
Péagina Para Qual Aponta o Link “Tabela”:
Falta o Direcionamento para o Item “Habilitacao”
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Como 7 sujeitos (33,33%), ao entrarem na pagina que continha as exigéncias,
imediatamente “clicaram” no link Tabela (Figura 23) sem lerem o contetido da pagina solicitada
infere-se que, em outras situacdes de uso, 0 usudrio poderia ser distraido pela forma como as
informacdes estdo dispostas nessa pagina “Tabela”, o que poderia fazé-lo perder-se no site
caso ele ndo conseguisse voltar a pagina onde ele encontrava-se anteriormente. Ressalte-se
gue na pagina “Tabela” ndo ha algum mecanismo que auxilie 0 usuario a retornar a pagina
anterior, 0 que acarreta um custo cognitivo para o usuario que deve se lembrar como fazer para
retornar a pagina de origem. As verbalizacdes *“(...) como sou curiosa vou entrar nessa tabela”
ou “eu olho aqui [na tabela] para procurar mais alguma coisa e vou olhando um por um”, sdo
exemplos do modo como acontece essa “distragao”.

Esses principais resultados obtidos na andlise das interagbes dos sujeitos, corroboraram
as analises intrinseca e extrinseca das paginas do trajeto homepage - CNH, demonstrando
como os elementos em desacordo com os parametros ergonémicos podem influenciar na

interacdo dos sujeitos. O cotejamento desses resultados sdo apresentados no item 4.3.

4.3. Sintese do Cotejamento Entre os Resultados das Interacfes e o0s
Resultados das Andlises Intrinseca e Extrinseca

O Quadro 10 apresenta, sinteticamente, os elementos criticos apontados nas analises
intrinsecas e extrinsecas das Web pages que ressonaram na andlise das interacdes dos

sujeitos.



Quadro 10
Cotejamento dos Resultados das Andlises Intrinseca e Extrinseca do Trajeto Homepage - CNH
e os Resultados da Analise das Interagcdes dos Sujeitos
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Resultados das Paginas Tipos de
Nivel de Resultados das Interagdes Problemas
Propriedades Intrinsecas Gravidade de
Usabilidade
v Asimagens podem levar o usuério a 2 v Os usuéarios tratam as imagens como links Ruidos
trata-las como links
v Projeto visual da homepage nao 3 v Os usuarios realizam um Obstaculo
apresenta relacdo com as demais reconhecimento e constroem uma
péaginas do site representacgao do site na homepage; ao
entrarem nas péaginas seguintes, re-
constroem essas representacgdes, o que
gera um custo cognitivo maior para o
sujeito
Alta densidade informacional na 3 v/ Demandam maior tratamento cognitivo do Ruido
homepage usuario
Informagdes néo relacionadas ao site Ruido
v O ndmero de informacgdes disponiveis 4 v Diante de tantas opgdes, alguns usuarios | Obstaculo/
nessa péagina (Informagéo) pode confundiram-se e ndo entraram no item Barreira
confundir o usuario, ainda que exista um pertinente para a realizagdo da tarefa
mecanismo de busca
v Suporte de navegacao: paginas muito 3 v Os usuarios tendem a rolar as paginas Obstéaculo
longas, requerendo rolagem para reconhecé-las, mesmo que a
informacdo tenha sido encontrada:
desacordo com as a¢Ges minimas
v Frame com mobilidade 4 v Obriga os usuarios a rolagem as paginas:| Obstaculo
novamente em desacordo com as agdes
minimas
v Menu secundario s6 é acionado quando 3 v O usuario tem sua busca frustrada Obstaculo
se estad na pagina referente guando dirige-se ao frame
v Inexisténcia de atalhos de volta para 3 v Volta pela barra de navegagdo ou pelo Obstéaculo
0 topo da pagina ou para a homepage frame
v/ Mecanismo de busca so existe na 3 v O usuério dirige-se ao mecanismo Ruido
pagina Informagéao somente apbs esgotarem-se suas opgoes:
a nao existéncia de um mecanismo,
infere-se , € indiferente.
v Agrupamentos realizados sem uma 2 v O usuério altera seu modo operatério Obstaculo
seguliéncia légica aparente para tentar localizar o caminho: rola a
pagina, utiliza o frame, dirige-se ao
mecanismo de busca
v A denominagcdo de alguns links n&o 4 v O usuario ndo consegue realizar a tarefa Barreira
refletem a pagina a qual os mesmos ou entra aleatoriamente noslinks
remetem
v Falta indicacdo da organizacdo geral do 2 v Dificulta o processo de construgdo das Obstaculo
site na homepage representacdes sobre osite
v Permanéncia da cor original nos links 2 v O processo de busca perde eficiéncia Ruido
visitados
v Auséncia de uma barra de navegacao a 2 v Utilizagdo das barras de rolagem ou da Obstaculo
base de documentos longos barra de navegacao
v Reconhecimentos de links dificultados pela 3 v O usuario ndo consegue realizar a tarefa Barreira
sua denominagao ou entra aleatoriamente noslinks
v Auséncia de pertinéncia na denominagéo 3
dos links
v Titulos das paginas dificultam a construgéo 3
de uma representagdo de seu contetido
v Barras de rolagem verticais continuam 3 v Rolagem desnecessaria das barras: perda Ruido
aparentes em quaisquer situacoes de eficiéncia no processo
Propriedades Extrinsecas
v Falta de documentos 4 v O usuario imprime a pagina e segue as Barreira
orientagoes
Uso de siglas adotadas no 6rgao 4 v O usuéario ndo consegue localizar a Barreiras
informacgédo na pagina;
v O usuario teria dificuldades em ser
atendido no guiché
Resumo

Problemas Intrinsecos Constatados: 19
Problemas Extrinsecos Identificados: 03 Problemas Extrinsecos Identificados: 02

Problemas de Usabilidade com Gravidade 4 =5 Problemas de Usabilidade “Barreiras” = 6
]

Problemas Intrinsecos Identificados: 57
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Conforme demonstrado no cotejamento dos resultados, ha uma discrepancia entre o que
foi apontado como itens intrinsecos em desacordo com o0s parametros ergonémicos e 0s
constatados nas interagdes ou verbalizados pelos sujeitos. Essa diferenca pode estar associada
a quatro fatores: a) geralmente os itens referentes aos atributos graficos das paginas ndo séo
percebidos ou verbalizados pelos sujeitos nas interacdes; b) alguns itens identificados ndo séo
percebidos como dificultosos pelos usuérios na realizacéo da atividade; c) a adocao de todos
os resultados obtidos com diferentes instrumentos superdimensionaram os problemas; e d) a
percepcao do avaliador pode ter influenciado a avaliagdo das propriedades intrinsecas.

A revisdo da avaliagdo extrinseca porém demonstra que os problemas apontados
realmente sdo significativos para a realizagdo da tarefa & medida que constituem-se em
barreiras para a realizacdo da atividade. Nesse sentido, o uso de siglas adotadas pelo 6rgéo
e desconhecidas pelo usuario aparece como a principal barreira, configurando-se em um
problema de linguagem, de comunicacao, onde o emissor (o Detran) ndo consegue transmitir
sua mensagem ao seu receptor (0 usudrio) devido a adocdo de um caodigo inteligivel ao
segundo. Ressalte-se, que apesar de ser primordial na realizag&o da tarefa, ndo encontrou-se
nas recomendacgdes pesquisadas quaisquer referéncias a esse item.

De maneira geral, confirma-se a necessidade de realizar-se ndo somente o planejamento
para a concepcao de Web sites para o atendimento ao publico mas, também, é necessério o
conhecimento da atividade bem como o delineamento do publico - alvo que deseja-se atingir.
Finalmente, algumas constatagdes realizadas em diferentes momentos do trajeto
merecem destaque:
a) as verbaliza¢bes realizadas durante as interagdes permitem inferir que o usuario, para
conseguir desempenhar sua tarefa (ser eficaz), busca modos operatorios diferenciados
para enfrentar o problema, mesmo que o modo adotado ndo seja o mais eficiente, como
nos exemplos: “(...) ai, se eu ndo achar, eu posso procurar um por um” ou “(...) ta bom,
porgue tem muita pagina que até para vocé achar uma coisa é dificil...essa aqui nao, ta
facil, porque vocé abre, procura em tudo (...)."
b) a hipotese de que poderia haver diferencas entre a expertise dos participantes,
considerando-se a variavel “tempo de uso da Internet”, ndo confirmou-se devido as
diferencas proporcionais encontradas em uma primeira analise. Por esse motivo,
apresentaram-se os resultados sem esse tipo de diferenciacéo.
c) a falta de divulgacgédo do site aos usuarios potenciais apontada na avaliagao intrinseca
como um problema de usabilidade, p6de ser constatada pois, dos 21 sujeitos, 10 (47,6%)
verbalizaram que desconheciam a existéncia do site do Detran. Porém, acredita-se que
a classificacao desse item como um problema de usabilidade (encontrada na literatura)
€ equivocada, pois o desconhecimento do site pelos seus potenciais usuarios, configura-
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se em um problema de utilidade, considerando-se que o Web site tem se tornado cada
vez mais um canal de atendimento ao publico.
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Conclusao

Servico de Atendimento ao Publico viaWeb site? Por que nao?

Este estudo, realizado em um 6rgdo governamental (o Detran-DF), teve como objetivo
geral avaliar a eficiéncia e a eficacia da Internet como instrumento de interacéo no servigco de
atendimento ao publico, a fim de responder uma demanda do 6rgao referente a melhoria da
gualidade do atendimento prestado ao usuario.

Um levantamento preliminar de reportagens veiculadas pelo jornal Correio Braziliense,
algumas com titulos sugestivos, tais como, “A esfinge Detran - decifre os segredos do
atendimento para néo ser devorado pela burocracia” (Rocha, 2000); “Para nao engarrafar nas
filas do Departamento de Transito” (Bernal, 2000), “Fuja da Fila — precisa resolver alguma coisa
no Detran? Veja como fazer para evitar a burocracia e driblar as horas de espera” (Correio
Braziliense, 13/07/2001), forneceram “pistas” de como a comunidade percebe o servigo de
atendimento dessa autarquia.

Os exemplos acima (filas, burocracia, horas de espera) corroboram a necessidade,
detectada pela administragédo do 6rgédo, de melhorar a qualidade do servico prestado ao seu
usuario. Nesse caso, a andlise do atendimento via Web site torna-se primordial, visto que esse
modelo de atendimento é uma tendéncia irreversivel, principalmente devido aos incentivos do
governo federal (Rede Governo, governo eletrénico - “e-gov”...), 0 qual serve de modelo para
0s 0rgéaos publicos de outras instancias (estadual e municipal).

Para investigar essa forma de atendimento, adotou-se como norteador da pesquisa o
modelo ErgoPublic (Ferreira, 2000a) e a abordagem metodol6gica AET (Guérin et al., 1997).
Como o atendimento é intermediado por um aparato tecnolégico (0 Web site), buscou-se na
ergonomia aplicada a informatica os instrumentos e os procedimentos especificos para analisa-
lo; essa analise ocorreu segundo duas dimensdes: a utilidade e a usabilidade do site (Senach,
1993).

Ao analisar-se o0s resultados obtidos durante a pesquisa, constatou-se que tanto o
objetivo geral quanto os especificos foram alcancados. Ao longo deste estudo:

v caracterizou-se o servigo de atendimento ao publico via Internet do 6rgéo;

v evidenciou-se a utilidade do Web site no servigco de atendimento ao publico para os

usuarios;

v avaliaram-se os elementos que compdem as paginas do site (propriedades

intrinsecas) segundo os parametros ergonémicos;

v identificaram-se os disfuncionamentos das péaginas do site em relacdo as tarefas e

as experiéncias dos usuarios (propriedades extrinsecas);
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v cotejaram-se o0s elementos criticos apontados na avaliacdo e os difuncionamentos
identificados;

v foram propostas (em relatério enviado ao 6rgdo, anexo 5) recomendacdes para a
(re) concepcgéo do Web site, bem como agdes internas e externas ao 0rgéo que
estimulem a utilizacéo do site do Detran-DF no atendimento ao publico.

Para caracterizar o atendimento ao publico via Internet do Detran-DF, buscou-se a historia
de sua implantagdo no 6rgdo e a mesma evidenciou que, por ser um érgado publico, as
alteracdes na politica de atendimento via Web site estdo associadas as mudancas na
administragcdo do mesmo, advindas dos resultados de eleicdes governamentais. Assim, 0
processo de consolidacdo do Web site como forma de atendimento do 6rgéo, pode sofrer
oscilagcbes de acordo com a mudancga ou ndo de governo.

De qualquer forma, o que parece determinar a concepcao do atendimento ao publico via
Web site do 6rgdo, sdo as representacfes que tanto os gestores quanto os atendentes
possuem sobre os usuarios (representacfes para a agdo); as mensagens dos usuarios
recebidas via correio eletrénico, servem como feedback para as a¢bes do 6rgdo, e a partir
desse, 0s gestores e 0s atendentes reconstroem suas representacdes pela acdo de
atendimento (Weill-Fassina, Rabardel & Dubois, 1993) o que explicita porque os autores citados
consideram que 0S processos representativos sdo continuos. Essas representacfes irdo
influenciar, por exemplo, como os Web sites serdo modificados, quais aplicativos serdo
desenvolvidos e quais servigos serdo oferecidos.

A caracterizacdo desse servico de atendimento evidenciou, também, a existéncia de um
ciclo tipico de atendimento que € modificado de acordo com o tempo de servi¢co do atendente
(Web master), considerado como critério de expertise. Constatou-se que com o passar do
tempo, ha a tendéncia da utilizacdo de atalhos para tornar o atendimento mais eficiente, visando
responder pronta e adequadamente as demandas dos usuarios. As modificagbes devem-se,
sobretudo, a estrutura de conhecimentos (saberes e savoir-faire) construida pelo sujeito e que
€ resultante de sua interacdo com as situacdes, 0 que exemplifica, mais uma vez, a
continuidade do processo de construcédo das representacdes. Segundo Weill-Fassina, Rabardel
& Dubois (1993, p. 3) “(...) essa dindmica implica em transformacdes no proprio sujeito num
processo continuo de assimilacdo-acomodacao que é orientado para a consecuc¢ao da meta
e que mantém estreita dependéncia com as especifidades das situagcdes”.

E interessante notar que as decisdes da administracéo do 6rgdo em relacio aos servicos
que séo ou ndo oferecidos e que informacdes devem ser disponibilizadas, associadas as
decisdes dos atendentes em relagéo aos tipos de aplicativos inseridos no site, influenciam na
utilidade do mesmo para os usudrios. Explica-se: a andlise do conteudo das mensagens

recebidas pelo 6rgéo, evidenciou que com o passar do tempo modificam-se as demandas dos
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usuarios, o que indica diferentes objetivos de utilizag&o do site: para comunicagéo, solicitacao
de servigos ou realizacdo de tarefas. Esses objetivos séo periodicamente alterados devido,
infere-se, ndo so pelas modificagbes ocorridas no contexto mas, também, pelos itens oferecidos
no site (p.ex., um dado aplicativo). A satisfacdo ou ndo das necessidades dos usuarios,
expressas nas suas demandas, é que faz com que o site tenha ou ndo utilidade para os
mesmos (Senach, 1993).

Entretanto, essa satisfacdo de necessidades ndo esta somente relacionada aos itens
disponibilizados no Web site: a transparéncia operativa do instrumento (Rabardel, 1995) é
fundamental para que 0s usuarios possam interagir com 0 mesmo, e essa esta relacionada a
sua usabilidade (grau de adequacgéo aos objetivos dos usuarios e as exigéncias do trabalho,
Senach, 1993). Ressalte-se que pdde constatar-se que, em algumas situacdes, caso as paginas
do site ndo sejam suficientemente transparentes em termos operacionais, o usuario tende a
culpar-se pelo “fracasso” por ndo conseguir atingir seus objetivos, e ndo ao érgdo ou ao site.
Por exemplo, quando ndo consegue obter as informagfes desejadas, o usuario tende a
desculpar-se (“ndo sei nada de Internet”, “ndo € pelo pelo site, € por mim mesma”) numa
perspectiva de que a maquina é perfeitamente concebida e é o ser humano que nao possuli
competéncias para interagir com a mesma (Theureau, 1993).

Neste estudo a avaliagdo das propriedades intrinsecas do site explicitou diversos itens
em desacordo com a literatura referenciada (Scapin, 1986; Bastien, 1991; Baesler, 1997; Murthy
& Sarac, 1997; Parizotto, 1997) aos quais foram atribuidos diferentes niveis de gravidade
(Nielsen, 1999) e classificagdo (Cybis, 2000). Sublinhe-se que alguns desses itens que
apareceram na literatura como indicadores criticos de usabilidade, por exemplo, uso
indiscriminado de cores, sequer foram citados pelos sujeitos durante a interacdo. Este fato
permite inferir que isso ocorreu pois esses itens constituiram-se em ruidos ou obstéculos para
0S usudarios, ndo os impedindo de realizarem sua tarefas, o que apdia o niveis de gravidade
atribuidos pela pesquisadora.

Entretanto, a avaliacao das propriedades extrinsecas (que apontou poucos indicadores
criticos de usabilidade quando comparada ao nimero obtido pela avaliagéo intrinseca) permitiu
constatar que os problemas de usabilidade relacionados com a tarefa tendem a constituirem-se
em barreiras para os sujeitos, o que também reafirma os niveis de gravidade atribuidos. Esses
resultados reforcam a importancia da andlise das atividades de interacdo dos sujeitos com o
instrumento, pois segundo Cybis (2000, p. 79) é na interacdo que aparecem o0s problemas de
usabilidade.

Esses problemas relacionados a atividade de atendimento via Web site (constatados
durante o estudo), remetem aos problemas de atendimento (Epstein, 1991) citados na primeira
parte deste trabalho (p.29): uso de jargdes administrativos (informacéo), dificuldades de acesso

e existéncia de barreiras sociais (acesso social e institucional), decisdes sobre os servicos
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oferecidos tomadas “pela administragéo” (representacdo) ensejam a seguinte pergunta: houve
efetivamente um verdadeiro “progresso” no atendimento ao publico?

Chauvel (2000) afirma que, aos olhos dos consumidores, para um canal de comunicagdo
relativamente desconhecido se firmar como real progresso e como uma postura efetivamente
inovadora em matéria de atendimento ao cliente, o mesmo precisa se diferenciar claramente
das alternativas tradicionais. Pode-se entdo concluir que, ao constatar-se que os problemas de
guiché séo passiveis de reproduzirem-se no atendimento via Web site, 0s usudrios nao
adotaréo esse ultimo como canal preferencial de interagdo com o 6rgao.

Assim, a hip6tese geral de que os limites de usabilidade (intrinsecos e extrinsecos) do
Web site do Detran-DF, reduzem a sua funcéo na interagdo entre governo-cidaddo, o que
impacta negativamente na sua utilidade como meio de atendimento ao publico, foi confirmada,
sendo que a utilidade também é influenciada pelas “Representacfes para a A¢ao” colocadas
em jogo nessa situacdo de atendimento.

Além do exposto, outras contribui¢cdes deste estudo podem ser apontadas. Por exemplo,
o fato de realizar-se a analise da interacdo dos usuarios com o site, ap6s a avaliacdo do
especialista (um dos pontos “fortes” deste trabalho), demonstrou a importancia da combinagéo
desses dois tipos de analise, devido a subjetividade inerente a avaliagdo heuristica (ou os
limites da avaliacdo via checklist) e a possibilidade de confrontacdo entre os resultados da
avaliacdo do especialista e a atividade dos sujeitos, o que pode corroborar (ou ndo) as
recomendacdes para a (re) concepcao das paginas do site.

A andlise da utilidade dos Web sites para o usuario é outra contribuicdo desse estudo,
devido a escassez de trabalhos sobre esse tema. Porém, ao mesmo tempo que esse fato € uma
contribuicdo, € também um limite, pois além da andlise de conteudo realizada poderia-se
empregar ao menos mais um método de analise (Senach, 1993, p.94) pois, por pouco nao se
reproduz uma situacao criticada neste trabalho: uma dedicacdo demasiada aos problemas de
usabilidade em detrimento a utilidade.

Outro limite deste trabalho esta relacionado ao estudo das representacdes para agao.
Como a situacéo de atendimento esté ligada a triade: instituicdo, atendente e usuario, deveria-
se ter atentado para as representagfes do usuario em relagéo ao servigo de atendimento via
Web ou ao servigco de atendimento prestado pelo Detran, pois as mesmas, infere-se, podem
influenciar na motivacdo que o usuario possui para buscar esse tipo de atendimento. Essa
motivacao levaria o usuario a suplantar os problemas de usabilidade? E melhor uma interagéo
“sofrida” com site do que esperar na fila?, sdo questbes relevantes a serem respondidas.

Entretanto, esses limites, tornam-se pautas para novos estudos, além dos que seguem:

v reconstrucéo e validagdo do ‘Web list”, pois 0 mesmo mostrou-se pertinente para
subsidiar a investigacéo preliminar de Web sites (preliminar, pois, reforca-se que a

andlise da atividade é fundamental para identificacdo de problemas de usabilidade);
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v a critica aos “manuais-de-auto-ajuda-empresarial” impde a obrigagdo para a
pesquisadora (na condi¢do de administradora e professora de cursos de Administracdo
e ciente de que o atendimento de 6rgdos via Web continuard expandindo-se), de
desenvolver novos estudos sobre utilidade e usabilidade de Web sites no atendimento
ao publico e a divulgar o conhecimento adquirido com as pesquisas em ergonomia.
Além do mais, jA comeca a configurar-se um novo tipo de atendimento, que é a
combinacgao de auto-atendimento via Web e intera¢des assistidas por atendentes, tanto

por meio de chat como via telefone e Web, outros temas interessantes de pesquisa.
Assim, resgatando-se o titulo dessa conclusao, “Atendimento ao Publico via Web site? Por
gue nado?, conclui-se que sim, o atendimento via Web sites € viavel e desejavel, pois séo
notorios os beneficios para integragdo governo-cidadao; porém, o mesmo néo deve ser o0 Unico
meio de contato com 0s 6rgaos governamentais, nem privilegiar-se quem usufrui desse servico,
sob risco de acirrarem-se as desigualdades ja existentes no pais. Além disso, 0s
desenvolvedores dos 6rgdos publicos devem considerar a variabilidade dos sujeitos, as
exigéncias das tarefas, os objetivos da instituicdo, as caracteristicas da atividade, as
necessidades e a variabilidade dos usuarios na concepcédo de Web sites, observando-se os
parametros ergonémicos para Interface Humano-Computador - IHC, visando garantir a
usabilidade do mesmo e, consequentemente, aumentar sua utilidade no atendimento ao

publico.



Anexo 1

Perguntas do Questionario Aplicado no “Recrutamento” dos Sujeitos

Para o Ensaio de Interac&o
Marque com um X o item que se aplica ao seu caso:
1) Ha& quanto tempo vocé € usuario da Internet?
Até1ano ( ) Entrele3anos ( ) Acimade 3anos ( )
2) Com qual (is) objetivo(s) vocé utiliza a Internet?

Enviar e receber mensagens pelo correio eletrénico ( )
Participar de salas de bate-papo ( )
Buscar informagdes ou entretenimento navegando pelos sites ( )

Outros ( ) Quais?

A

3) Quantas horas semanais vocé “navega’ pela Internet?
Até 1 horasemanal ( ) Até 7 horas semanais ( )
Até 14 horas semanais ( ) Mais de 14 horas semanais ( )

4) Vocé ja navegou pelo site do Detran-DF?
Sim () Néo( )

Se sim, com qual objetivo?
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Se néo, por que?

Concluindo, gostariamos de fazer algumas perguntas que permitam melhor caracterizar o

grupo de pessoas participantes desta pesquisa

Nome:

Sexo:F() M() Idade

Escolaridade:

1" grau incompleto () 1" grau completo ( ) 2’ grauincompleto ( )
2" grau completo ( ) Superior incompleto () Superior completo ( )

Turma: Horario: Sala:

* H 1 “® ¢ H
Neste anexo estéo reproduzidas somente as perguntas entregues ao aluno no periodo de “recrutamento” para a pesquisa.
O original possuia um formato diferenciado e um texto de introdugdo que, por motivos técnicos, ndo consta nestes anexos.



Anexo 2
“Web list” — Checklist de Usabilidade de Web Sites
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Categorias

N/A

Sim

N&o Péaginas com Problemas

Navegacao

Generalidades

O sistema é autbnomo dentro do site?

Ha um titulo especifico para cada pagina?

O endereco (URL) é claro e preciso?

Homepage

H& uma indicagao do titulo do site?

Ha indicacéo da organizacgao geral do site?

Faixa

A faixa contém o titulo de cada uma das partes?

Cada parte, pode ela mesma, se decompor em outras
partes?

Barra de Navegacao

Conteldo

Ha previsdo de uma barra de navegagao principal e uma
barra de navegacdo secundaria?

A barra principal contém um link para a homepage?

A barra secundaria contém um link para a pagina
principal de cada uma de suas partes?

A barra de navegacéo principal contém links para
diferentes partes?

A barra de navegacgédo secundaria contém links para
diferentes partes?

Interatividade

A barra de navegacgédo apresenta seus itens em uma
ordem precisa em relagdo a Homepage ?

A barra de navegacéo apresenta um link direcionado
para a pagina na qual ele se encontra?

Esse link encontra-se inativo?

Os links visitados mudam de cor?

O link inativo é mais discreto?

Os titulos que ndo estao acessiveis estdo em preto?

Posicionamento

A barra de navegacao esta fixa a pagina?

Ha uma barra de navegagéo na base da pagina para os
documentos longos?

Plano do Site

Ha um link na homepage na diregdo de uma pagina que
apresente um plano detalhado do site?

Os itens que compdem o plano séo clicaveis na direcéo
de cada uma das paginas?

As dimensdes do plano do site adaptam-se as do video?

Aspecto dos Links

Os links sdo claramente reconheciveis?

Os links graficos sao explicados por textos curtos?

Existem links ativos que apontem para a propria pagina?

As palavras utilizadas para se fazer um link séo
pertinentes?

Em textos em comum, somente séo “clicaveis" as
palavras diferentes?

Titulos de paginas séo utilizados como links?

Significado dos Links

Os links sdo explicitos dentro de um contexto?

Os titulos dos links séo idénticos (ou quase) ao titulo da
pagina aquela que ele reenvia?

Todos oslinks tem sempre um mesmo efeito ?
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Categorias

N/A

Sim

N&o Paginas com Problemas

Navegacdo (cont.)

Um mesmo efeito é sempre produzido por um mesmo
link ?

Os botdes sdo nomeados como "pagina seguinte” e
"pagina precedente"?

Um link colocado sob uma palavra frequente é
sublinhado somente em uma ocorréncia?

Apresentacédo

Homogeneidade

Ha homogeneidade dentro da apresentagéo das paginas
do site?

Quadros (ou Frames)

Os quadros sao utilizados somente quando
indispenséaveis a navegacao?

Permite-se ao usuario adaptar a dimensao dos quadros?

Sao utilizados no maximo trés quadros na pagina?

Barras de Rolagem

Barras horizontais sao evitadas?

Quando nédo sdo Uteis, as barras de rolagem verticais
desaparecem automaticamente?

Links

Pode-se reparar facilmente a unidade do link ?

Dentro de uma lista de links verticais, os titulos sdo
separados por sinais que podem confundir o usuario?

Os links estao colocados proximos uns aos outros?

Os acessos restritos sao claramente especificados?

Animacoes

Ha abuso de animacdes?

As animag6es sdo muito vistosas?

Ha animacdes ao lado de textos longos a serem lidos?

Configuragdes

O tamanho das péaginas ultrapassam duas ou trés telas
de altura?

As informag0es estéo fracionadas?

As ferramentas de navegacéao estéo no alto da pagina?

As informagGes criticas estdo no alto da pagina?

Os titulos das péaginas estéo abreviados?

As cores de fundo sao sébrias?

Existem palavras escritas em italico?

S&o utilizadas fontes pequenas?

Contelido

Titulos

O titulo da Homepage representa a totalidade das
paginas do site?

Os titulos das paginas permitem que o usuario construa
uma representagao de seu contelido?

Datas e Assinaturas

As datas de atualizacéo figuram nas paginas as quais
elas sdo concernentes?

As datas de atualizacéo estao colocadas na base das
paginas?

O docuimento esta assinado?

Contexto

Cada paginas estabelece o contexto do documento?

Gestéo do site

Ha divulgagao do endereco do site aos usuarios
potenciais?

O site é corretamente referenciado nas paginas de
pesquisas usuais?
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Categorias

N/A

Sim

N&o Paginas com Problemas

Transferéncia de Dados

Tempo de carregamento

As imagens sao colocadas na base da pagina?

A progressao do carregamento estéa indicado a base da
tela do navegador?

As imagens estdo associadas a um texto?

Telecarregamento (Download)

Os links com fungdo de download é precisamente
indicado?

Ha indicacédo do volume do documento a ser carregado?

Os links que possibilitam realizar o download de um
outro documento ou aplicacdo aponta diretamente para o
mesmo?

Fiabilidade das informagdes

Os links do site séo regularmente atualizados?

O download proposto por um link funciona?

Impresséo

H& a proposigao de impressao monobloco?

Ha indicacéo ao usuario que dele deve clicar sobre o
guadro que ele deseja imprimir?

A paginagdo esta correta para a impressao?

As referéncias de aspecto on - line sdo evitadas?

Resumo das Verificagdes

Navegacéo

Apresentagao

Conteudo

Transferéncia de Dados

Calculando o indice de Usabilidade

Diferenca percentual entre o maior valor apurado e
0 menor.

Total de questdes respondidas

Obs: Esta lista contém questoes.
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Anexo 4

Projecao das palavras analisadas a partir da producéao textual de todos os e-mails e
das variaveis suplementares (sexo e ano de envio do e-mail) cruzando o fator 1 e 2.

e N My S
17 | ate | |
16| pago+ estoudocumento+| |

15| fazeripvatfiz. fuir..registro+habilitacao |
14| pagamento Classe 5meu ano+foi mesesdia+ |

site+consultar |
regularizacaseria |
internetobter Classe 2 contran informartambem |

13| receb+devo . .transferenciproced+er |
12| minha+ multa+ pagarainda |
11| sabe+ cnh Sexo Feminino nome+detran+ carro+ |
10| proprietario | |

| 1999 | |

| gostaria | |

I | no I

I I I

| algum+ |

| placter | |

I

I

|

voce+ pode+sobre+ sugirogentileza |
eletronico+ por+usuario+ |

informacoes serarquivo+ na|
favoress+| manha+
possivel | direitaaquel+ ..sul

| loca+l Classe 1 esquerda
| velocidade+os 1998 ali
| dastransito+km .da 1997
| | ruterqgi |
| | guebra_mola+

I
I
I
|
| solicitonorm+ esclarecimen  sentido+cidad+ .aos|
I
I
|
|

12| I |
13|
14 | ja | Sexo Masculino altura |
15| dispensada respostat+desde | |
16 | br agradecoantecipadame |
17| aguardo Classe 3 atenciosamenatencao |
18| vossa+ | |
19| certo+ | |
e e e

Obs.: As classes encontram-se grafadas em negrito e as variaveis
suplementares em negrito e italico.



Anexo 3

Protocolo de Observacéo Sistematica
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Anexo 5

Parte do Relatorio Enviado ao Detran-DF Contendo Recomendagdes para a
(Re)Concepcéo do Web site do Orgéo

Algumas Sugestdes para a Superacao de Disfuncdes
"Reais" do Atendimento "Virtual"

Os fatores criticos apontados constituem aspectos que impactam negativamente
com a finalidade de utilizacdo do site como canal de comunicacdo entre o Detran-DF e o
seu publico. Nesse sentido, sdo pertinentes algumas recomendacgdes, baseadas nos
primeiros resultados do diagnéstico produzido nessa etapa do projeto:

Como no caso do Servigo 1514, é igualmente importante a implementacao
de um sistema formal de comunicagdo que envolva todos os setores
relacionados ao atendimento no DETRAN - DF determinando, sobretudo,
procedimentos de coleta, registro, transmisséo e atualizagdo permanente e
em tempo real das informac¢@es para o site;

Definicdo conjunta de uma politica especifica para o site, envolvendo,
principalmente, a GEINFO e ASCOM,;

Identificar as demandas dos usuarios, por meio de contato entre a
GEINFO, ASCOM, Ouvidoria e o Setor de Atendimento, bem como pelo
acompanhamento de e-mails. O uso de estatisticas e de softwares
especificos para monitoramento de acessos sdo fontes preciosas de dados
para identificar quais sdo as informacBes mais procuradas e as paginas
mais acessadas do site pelos usuarios;

Padronizagdo das informagbes prestadas em quaisquer tipos de
atendimentos, por meio da manutencéo de contato diério entre 0s servi¢os
e, se possivel, por meio de reunides dos responsaveis pela rede de
comunicacao;

Uma vez, superadas as limitagcbes de equipamentos e de pessoal
responsavel pelo site, realizar "campanhas de divulgacdo” do mesmo, para
gue os servi¢os e as informagdes sejam utilizadas pelos usuarios;

Trabalho de divulgagdo interna no Detran-DF para incentivar o0s
funcionarios a conhecerem o site, pois eles sdo também importantes
divulgadores das vantagens do uso para 0s usuarios;

Observacéo de Critérios Ergondmicos no tocante a concepcao das paginas
do site; para tanto, sugerimos a utilizacéo do “Guia de Estilos para Servigos
de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia via Web (Parizotto, 1997), onde
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sdo encontrados algumas recomendacfes sobre fontes, fundos, textos,
cores, icones e layouts O Guia encontra-se disponibilizado na rede no
endereco www.labiutil.inf.ufsc.br.; e

“Incorporagcdo” da ‘“l6gica” de atendimento ao site, ou seja, dos
procedimentos realizados pelos atendentes para que, as informacgdes sobre
tais procedimentos contidas no site, ndo sejam discordantes com o que
acontece nas situacdes reais de atendimento.

Como foi demonstrado, existe uma relacao indissociavel entre a utilidade e a
utisabilidade do site. Portanto, € recomendavel que algumas modificagbes sejam
realizadas, visando a garantir a compatibilidade intrinseca e extrinseca das paginas que
constituem o site para que a qualidade das mesmas seja assegurada. Qualidade que se
refletira na utilidade do site para todos os envolvidos no servico de atendimento ao
publico.
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Abordagem Metodolégica do Servigo de Atendimento ao Publico via Internet do Detran-DF
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