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Quem, na atualidade, tendo acesso a Internet, ndo se aventurou na
navegacao pela Web? Quem, nessa aventura, ao buscar informag¢des sobre alguma
organizacao ou utilizar-se de servigcos via home pages nao ficou, em alguns casos, “a
deriva em suas ondas"?

Pesquisas demonstram que o numero de usuarios e de Web sites vem
sofrendo incremento continuo, devido aos incentivos e interesses tanto privados, quanto
governamentais (Cadé/lbope; IDC). As organizagdes privadas exploram a Internet,
sobretudo, como meio de divulgar sua imagem e produtos, aumentar a fidelidade dos
clientes e ampliar seu mercado consumidor por meio do comércio eletrdnico. Quanto as
agéncias governamentais, elas tém urgéncia em adaptar-se aos novos tempos, posto
que os usuarios estdo cada vez mais exigentes quanto a qualidade dos servigos
recebidos, conscientes dos direitos da cidadania e atentos ao desempenho geral da
instituicdo publica.

Nesse contexto, o uso de home pages vem se revelando um canal eficiente
de comunicacdo entre o publico e as organizagcbes. Para as empresas, possuir um site
inscreve-se em uma perspectiva de reducdo de custos, aumento da produtividade,
satisfacdo dos clientes, melhoria das relagdbes com os mesmos e aprimoramento da
comunicagao interna e externa. No caso do servigo publico, 0 uso de home pages esta se
constituindo em mais um instrumento mediador utilizado pelo governo no atendimento ao
cidadao, colaborando, por exemplo, para a redugao de filas e, conseqlientemente, da
carga de trabalho dos funcionarios. Desta forma, contribui também, para a racionalizagéo
e organizagao do processo de trabalho.

O impacto das novas tecnologias no servigo de atendimento ao publico € uma
das tematicas de pesquisa do Laboratério de Ergonomia do Instituto de Psicologia da
UnB. A abordagem desta tematica enfoca trés dimensbes complementares: o usuario, o
atendente e a organizacdo. As situagbes de atendimento sio investigadas visando a
identificar problemas, propor e implementar solugdes em dupla perspectiva: de um lado,
garantir o bem-estar dos funcionarios, a qualidade e a eficacia das atividades
desenvolvidas pela organizagio; de outro, responder adequadamente as expectativas e
as necessidades dos usuarios. E com base nesse enfoque que encontra-se em
desenvolvimento uma pesquisa sobre a utilizabilidade de home pages no servigo de
atendimento ao publico, no contexto das organizagdes governamentais.

A utilizabilidade das home pages é analisada sob dois angulos: um, ligado as
exigéncias das tarefas e aos objetivos e experiéncias dos usuarios (aspectos
extrinsecos); outro, voltado para as caracteristicas técnicas e funcionais das home pages
em termos de coeréncia interna de funcionamento (aspectos intrinsecos).

Os primeiros resultados, restritos, por ora, aos aspectos intrinsecos obtidos a
partir da analise de cinco paginas iniciais de sites de 6rgaos publicos, abordam aspectos
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como forma, conteudo, agrupamento e quantidade de informagdes. Esses resultados
revelam os seguintes problemas: falta de padronizagcido institucional; auséncia de
hierarquizagdo de informacgdes; uso pouco criterioso de fontes, formatos e icones;
densidade informacional. Dois exemplos ilustram alguns dos problemas: (a) em uma das
paginas sao oferecidos ao usuario 47 links, dificultando a busca de informagdes; (b) em
outra, links animados, exibidos alternadamente e de forma sequencial, induzem o usuario
a um estado de alerta permanente, como que “preparando o bote” para clicar no link
desejado.

Tais limites reduzem a qualidade intrinseca das paginas e autorizam inferir a
existéncia de problemas de utilizabilidade para o usuario e, conseqlentemente, para a
eficacia das paginas no contexto do servico de atendimento ao publico. Nesse caso,
evidencia-se um paradoxo: as home pages, concebidas para servir ao usuario, terminam
efetivamente desservindo, a medida que suas propriedades intrinsecas colocam
obstaculos ao acesso as informacbes existentes no site. Isto pode contribuir para a
construgdo de uma representagcédo negativa, entre os usuarios, com relagado ao servigo de
atendimento prestado pelos érgaos publicos.

A reducdo dos problemas de utilizabilidade das home pages implica
combinar criteriosamente o conhecimento acumulado em web desing, a identificacdo dos
desejos e necessidades do publico-alvo (marketing) e as recomendagdes reunidas em
ergonomia sobre interface homem-computador. Dessa forma, as home pages podem se
constituir em suporte organizacional eficiente para o atendimento ao publico.



