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O servigo de atendimento ao publico de érgdos govemamentais, geralmente, é alvo de criticas de seus
usuarios, devido aos problemas advindos das disfuncdes da burocracia: filas, demoras, excesso de
papéis... Os usudrios estdo cada vez mais exigentes quanto a qualidade dos servicos recebidos, mais
conscientes dos direitos de cidadania e vigilantes quanto ao desempenho da instituicdo publica. Buscando
responder as exigéncias de aprimorar a qualidade dos servicos prestados, as instituicbes publicas vém
adotando paulatinamente as Tecnologias da Informacéo (T1) nos servicos de atendimento ao publico.

O objetivo geral deste trabalho é avaliar a eficiéncia e a eficacia de Web Site como instrumento no servico
de atendimento ao publico. A hipétese geral é que os limites de usabilidade (extrinsecos e intrinsecos) de
um site reduzem a seu papel na interagdo entre governo-cidaddo, o que impacta negativamente na sua
utilidade. O estudo fundamenta-se no modelo tedrico-metodoldgico ErgoPublic (Ferreira, 2000) como
norteador para a analise da situacdo-problema, associado a literatura especifica de ergonomia aplicada a
informatica (Scapin, 1986; Bastien, 1991; Senach, 1993; Baesler, 1997; Murthy & Sarac, 1997; Parizotto,
1997; Cybis, 2000) devido as particularidades desse atendimento, mediado por aparato tecnoldgico (Web
site), o qual sera analisado sob duas dimensdes: a sua utilidade e a sua usabilidade. A utilidade do Web
site e definida como as propriedades funcionais que tornam o site um meio eficaz para interacdo entre a
instituicdo e o seu publico; visa determinar em que medida 0 mesmo satisfaz as necessidades dos usuarios
(Senach, 1993).

A usabilidade (grau de adequacdo aos objetivos dos usuarios e as exigéncias do trabalho) é avaliada
segundo as propriedades intrinsecas (apresentacdo e organizacdo das informacgdes que traduzem a
coeréncia interna) e extrinsecas (interface compativel com o perfil dos usuarios e com as finalidades
organizacionais que traduzem a coeréncia externa) do site (Senach, 1993). Essas propriedades expressam
a nocgdo de transparéncia operativa (Rabardel, 1995) da interface. A abordagem metodoldgica baseou-se
em instrumentos / procedimentos caracteristicos da Analise Ergonémica do Trabalho -AET (Guérin et al.,
1997). Para investigar a utilidade do site, realizou-se andlise de contetdo de 887 e-mails recebidos pelo
6rgdo. Para a analise da usabilidade realizou-se: a) avaliacdo heuristica combinada com a inspecéo
baseada em guias de estilo e recomendagdes ergondmicas; b) inspecdo cognitiva; c) aplicacdo de checklist
e; d) ensaios de interacdo in loco. Nesses ultimos, participaram 21 sujeitos, aos quais solicitou- se a
execucao de uma tarefa identificada como representativa do atendimento do 6rgéo.

Os resultados mostraram que h& uma crescente adocao do site pelos usuarios para interagdo com o0 0rgao
publico, devido a disponibilizacdo de servicos, informacGes e aplicativos via Web, aumentando, em
consequéncia, a demanda dos usudrios pela oferta de outros servi¢os no site. Os resultados das avaliagdes
intrinseca e extrinseca do site apontaram diversos indicadores criticos de usabilidade (p.ex., agrupamentos
realizados sem uma sequéncia logica aparente, trame com mobilidade, densidade informacional,
inconsisténcia na concepg¢do das paginas...) que foram classificados de acordo com o nivel de gravidade
(Nielsen,1999). Ao cotejar-se esses resultados com os obtidos nas interagdes dos usuarios, constatou-se
que diversos desses indicadores efetivamente dificultam a interacdo dos usuarios, sendo que a informacéo
incorreta e o uso de siglas internas ao 6rgao (que torna a informacao ininteligivel aos usuérios) apontados
na avaliacdo como sendo de gravidade 4, constituiram-se em barreiras (Cybis, 2000) para 0s usuarios,
impedindo-os de finalizarem a tarefa 0 que em uma situacdo de atendimento, tomaria o site inutil para
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realizacdo do servigo. Conclui-se que o atendimento via Web sites € viavel e desejavel, pois sdo notérios
0s beneficios para integracdo governo-cidaddo. Os desenvolvedores devem, contudo, observar 0s
parametros ergondmicos para Interface Humano- Computador -IHC, visando garantir a usabilidade do
mesmo e, conseqlientemente, aumentar sua utilidade no atendimento ao publico.
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