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RESUMO

O governo digital deve ser centrado no cidaddo e promover um acesso aos portais € servigos
de forma acessivel, facil e até mesmo satisfatoria. A atual pesquisa tem objetivo de
compreender como os portais e servigos de governo digital podem ser, de fato, centrados no
cidaddo. Para isso nos apoiamos no design da experiéncia do usudrio (UX Design), uma
perspectiva multidisciplinar que aplica diferentes métodos de analise e desenvolvimento de
projetos para criar produtos ou servigos focados em seus respectivos usudrios. Alinhado a isso
temos a perspectiva da comunicagao, para discutir a construgdo de portais digitais com foco
no cidaddo, atendendo as premissas da comunicagdo publica e do governo digital. O principal
questionamento deste trabalho é identificar como podem ser desenvolvidos os portais de
governo para que sejam centrados no cidaddo, uma caracteristica do design da experiéncia do
usuario, da comunicagdo publica e do governo digital. O objetivo foi identificar parametros
para servicos de governo digital centrados no cidaddo, que possam pautar equipes,
metodologias e técnicas para o uso do design da experiéncia do usudrio (tradugdo de User
Experience Design — UX Design) no desenvolvimento de interfaces para comunicagdao
publica. Como objeto foram analisados equipes e processos de desenvolvimento e atualizagao
de portais de governo digital. Foram selecionados os dois paises do continente europeu na
ibero-américa (Portugal e Espanha, que ndo foi analisado por ndo atender os critérios), e dois
paises latino-americanos colonizados por eles: Brasil e Uruguai (selecionado por ser o pais da
América Latina com o melhor indice de Desenvolvimento em Governo Eletrénico de acordo
com a ONU). Foram tracadas as estratégias de governo digital de cada pais, realizadas
entrevistas com gestores das equipes, € mapeamento de competéncias em design da
experiéncia do usuadrio. Portugal teve os menores resultados, seguido por Uruguai em nivel
intermedidrio e Brasil com a melhor avaliagdo. Apesar das diferengas em cada localidade
estudada, pudemos propor o uso de um modelo de maturidade em UX e uma matriz de
avaliagdo de competéncias para direcionar as agdes dos governos em relagdo ao

desenvolvimento de portais e servigos de governo digital.

PALAVRAS-CHAVE: comunicacao publica; governo digital, América Latina; Portugal,
Espanha



ABSTRACT

Digital government must be citizen-centric and promote access to portals and services in an
accessible, easy and even satisfactory way. The current research aims to understand how
digital government portals and services can be, in fact, citizen-centric. For this, we rely on
user experience design (UX Design), a multidisciplinary perspective that applies different
methods of analysis and project development to create products or services focused on their
respective users. In line with this, we have the perspective of communication, to discuss the
construction of digital portals focused on the citizen, taking into account the premises of
public communication and digital government. The main question of this work is to identify
how government portals can be developed so that they are citizen-centered, a feature of user
experience design, public communication and digital government. The objective was to
identify parameters for citizen-centered digital government services, that can guide teams,
methodologies and techniques for the use of user experience design (translation of User
Experience Design - UX Design) in the development of interfaces for public communication.
As an object, teams and processes of development and updating of digital government portals
were analyzed. The two countries of the European continent in Ibero-America were selected
(Portugal and Spain, which was not analyzed because it did not meet the criteria), and two
Latin American countries colonized by them: Brazil and Uruguay (selected for being the
country of Latin America with the best Development Index in Electronic Government
according to the UN). Digital government strategies were drawn up for each country,
interviews were conducted with team managers, and skills mapping in user experience design
were carried out. Portugal had the lowest results, followed by Uruguay at an intermediate
level and Brazil with the best evaluation. Despite the differences in each studied location, we
were able to propose the use of a UX maturity model and a competency assessment matrix to
guide government actions in relation to the development of digital government portals and

services.

KEYWORDS: public communication; digital government; Latin America; Portugal; Spain
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14

1 INTRODUCAO

O “e-government” ou governo eletronico, segundo a OCDE (2002), é pautado em
fazer uso das TIC pelos governos em todas as suas fungdes, para transformar as estruturas e
funcionamento da administragdo publica. Para o sucesso do governo eletrénico propde-se o
foco das ag¢des no cidadao (OCDE, 2005). J4 o governo digital extrapola o governo eletrénico,
ao se referir ao uso de tecnologias digitais como parte das estratégias de modernizagdo para
trazer beneficios a sociedade (OCDE, 2014). Entre as dimensdes do governo digital citadas
pela OCDE (2019) destacamos a primeira, que diz respeito a administragdo centrada no
usuario para ser conduzida pelo usudrio.

A partir da principal premissa citada buscamos identificar os aspectos a serem
considerados no desenvolvimento de um servigo de governo digital como ferramenta de
comunicagdo publica, de forma que este servigo atenda as necessidades do cidaddo e dos
demais publicos com quem o governo se relaciona. Para isso foram analisados quatro paises
ibero-americanos com intuito de comparar diferentes realidades para determinar as
caracteristicas gerais e especificas pertinentes, sendo eles: Espanha, Portugal, Brasil e
Uruguai. Além de se enquadrarem no critério de pertencerem ao eixo ibero-americano, os
paises relacionados tém em sua histéria relagdes de colonizadores e colonizados, o que pode
indicar pontos de comparagao.

O tema proposto para a pesquisa visa analisar como ¢ possivel realizar a construgdo
da experiéncia do usuario no governo digital em quaisquer que sejam as plataformas
acessadas. O design da experiéncia do usuario (UX Design) ¢ uma abordagem
multidisciplinar. Norman e Nielsen (2020) explicam que a experiéncia do usudrio abrange
todos os aspectos da interacdo do usudrio final com uma empresa, seus produtos e servicos.
Isso pode ser estendido também ao governo digital. Um projeto baseado na experiéncia do
usudrio estuda as melhores formas de atender as necessidades dos usudrios (ou cidadados) e
deixa-los satisfeitos. Para isso sdo aplicadas diferentes disciplinas para avaliar a facilidade de
uso, percepcao de valor, utilidade, eficiéncia na execucgdo de tarefas, entre outros pontos, para
propor a melhor solu¢do a um determinado problema.

O objeto analisado envolveu as equipes e processos que produzem portais € servigos
de governo digital para quatro paises selecionados. Embora os servigos possam ser acessados
de diferentes plataformas e dispositivos através de aplicativos, comandos de voz ou recursos

de inteligéncia artificial, foram escolhidas as plataformas de portais por serem uma ferramenta
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comum a todos os paises analisados, equalizando os parametros a serem discutidos entre as
equipes. Outra motivacdo para a escolha dos portais como forma de selecdo das equipes
analisadas ¢ que, frente a variedade de plataformas e formatos da oferta de servicos digitais de
governo, o portal ¢ entendido como ferramenta de comunicagdo publica e centralizador do
acesso a outros servicos. Parte da descricao de cada um dos paises contou com a apresentagao
de seus respectivos portais, mas nao serao analisadas as interfaces graficas de cada um deles.

A amostra foi composta pelos dois paises ibero-americanos do continente europeu
(Portugal e Espanha) e dois paises da América Latina (Brasil e Uruguai, tendo este tltimo
sido selecionado por ser o melhor da regido nos quatro ultimos relatérios da ONU que
apontam o indice de desenvolvimento de governo eletronico - EGDI'). Os portais
selecionados serviram de referéncia para abordagem das equipes envolvidas em seu
desenvolvimento. Uma observacdo importante ¢ que, durante as tratativas iniciais para
organizar a coleta de dados com cada pais, foi informado pela Secretaria de Estado da
Comunicagao do governo da Espanha que o portal La Moncloa corresponde somente as acdes
e noticias do presidente e ministros. De fato, ndo ha um portal oficial do pais, e os servigos
sdo todos descentralizados. O caso da Espanha figura neste trabalho para exemplificar uma
realidade distinta dos demais, e sera apresentado até o ponto em que sdo descritos seus
objetivos de transformacao digital de governo.

Durante o ranqueamento dos paises nos critérios de governo eletronico também nos
deparamos com um documento publicado pela OCDE (Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico) em outubro de 2020, composto por um indice de governo
digital referente ao ano de 20192%. Foi o tinico relatério do tipo encontrado e, por ndo permitir
compara¢do com outros anos, ndo foi usado como critério de selecdo dos paises analisados. A
auséncia da maioria dos paises latino-americanos como membros da organizacdo também
justifica este indice ndo ser usado, ja que estas nagdes ndao constam no ranking. Este
documento serviu para a andlise dos paises selecionados no cumprimento dos critérios
propostos para o que se caracteriza como governo digital. Portugal e Espanha sdao membros da
OCDE, Brasil e Uruguai figuram no relatdrio da organizacdo pois sdo paises parceiros ainda

que nao sejam membros efetivos.

! Indicador que mede disposicio e a capacidade dos governos em usar as tecnologias de informacdo e
comunicagdo prestacdo de servigos publicos. Leva em conta os 193 Estados-membros da ONU e avalia
plataformas, politicas e projetos de governo eletrénico.

2 OECD. Digital Government Index: 2019 results. OECD Public Governance Policy Papers, 2020, No. 03, OECD
Publishing, Paris. Disponivel em: https://doi.org/10.1787/4de9f5bb-en. Acesso em: 11 jan. 2021.
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O problema de pesquisa foi definido com base no destaque dado pelas organizagdes
(OCDE, 2005; OCDE, 2019) a centralidade do usudrio em projetos de governo digital, e
questiona: Como desenvolver portais e servigos de governo digital para que sejam centrados
no cidaddo, uma caracteristica do design da experiéncia do usudrio, da comunicagdo publica e
do governo digital? Foram analisadas atividades desenvolvidas pelas equipes dos portais de
cada pais, se sdo focadas no cidaddo e no provimento da comunicagdo publica e, se aplicam
métodos e/ou técnicas relacionados ao design da experiéncia do usuario na concepgao destes
Servicos.

O objetivo geral deste trabalho ¢ identificar parametros para portais e servigos de
governo digital centrados no cidaddo, que pautem equipes, metodologias e técnicas para o uso
do design da experiéncia do usuario no desenvolvimento de interfaces para comunicagdo
publica. Esse objetivo se desdobra nos objetivos especificos a seguir.

O primeiro objetivo especifico é descrever as caracteristicas do governo digital e
evidenciar a importancia de estarem centrados no cidaddo para desenvolvimento de seus
Servicos.

O objetivo seguinte é identificar quais empresas ou setores do governo sdo
responsaveis pelo desenvolvimento dos portais dos paises a serem analisados, sua estrutura,
constituigdo das equipes ¢ metodologias utilizadas para conhecer e atender as demandas dos
cidaddos. Abordamos também a perspectiva dos responsdveis das equipes de
desenvolvimento dos portais de cada pais selecionado, de modo a obter sua visdo do processo
de concepgao dos servigos, criagdo e implementagdo das interfaces na intengao de
proporcionar uma boa experiéncia do usuario e acesso a comunicagao publica.

Como terceiro objetivo temos a caracterizagdo dos aspectos pertinentes para
levantamento de informagdes sobre requisitos de um projeto e metodologias de governo
digital, baseados no design da experiéncia do usudrio em cada localidade analisada.

Por fim, objetivamos propor aspectos a serem considerados e discutir a relevancia do
design da experiéncia do usudrio para o desenvolvimento de interfaces de portais e servigos
de governo digital como ferramentas de comunicagdo publica.

Os pressupostos que originaram esta investigacao sdo os seguintes:

1) Quando servicos e portais de governo digital sdo concebidos e realizados levando
em conta o design da experiéncia do usudrio geram maior engajamento do cidaddo e

participagao no ciclo de governanga.
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2) Equipes destinadas ao desenvolvimento de interfaces de governo sao terceirizadas
da area de tecnologia ou compostas por servidores voltados para atendimento de uma
demanda de programacao, nem sempre considerando aspectos como caracteristicas, demandas
e comportamentos dos cidadaos.

3) Para o desenvolvimento de interfaces de servigos e portais que sejam centrados no
usudrio, a estrutura da equipe deve ser multidisciplinar apoiada nos conceitos do design da
experiéncia do usudrio para cumprimento da premissa de foco no cidaddo e atendimento a
comunicagdo publica.

O argumento decorrente ¢ que a aplicagdo da abordagem e técnicas de design da
experiéncia do usuario associada a comunicagdo publica constitui uma forma de proporcionar
desenvolvimento de portais e servigcos de governo digital que cumprem a premissa de serem
centrados no cidaddo.

A pesquisa proposta se justifica pela atualizagdo das premissas de governo eletrénico
para as demandas do governo digital, que preconiza maior participagdo do cidaddo nos
processos de prestagdo de servigos pelo governo e, a consequente necessidade de novos
processos de criagdo de interfaces de servigos centrados no usudrio. Temos em vista os
avangos tecnoldgicos, novos dispositivos e comportamentos do cidaddo. Tudo isso levou a
uma transformagdo digital do governo que busca novas formas de otimizar o funcionamento
do Estado e o atendimento ao cidaddo por meio da oferta de informagdes e servigos por meios
digitais. Podemos comentar, inclusive, a necessidade de digitalizagdo imposta pelas politicas
de isolamento social durante a pandemia da covid-19°, que intensificou essa transi¢do.

Com a pesquisa se torna possivel examinar os mais diferentes aspectos a serem
considerados pelas equipes responsaveis pelos portai e servigos, inclusive as potencialidades
das caracteristicas culturais e socioecondmicas da sociedade que possa interferir no
desenvolvimento do servigo desde sua concepgao até a criagdo da interface (grafica ou ndo).
As analises realizadas servem para profissionais das mais diversas areas que se empenhem na

construgdo e aprimoramento da comunicagdo publica nos servigos digitais de governo. Para

3 A Organizacdo Mundial da Satde (OMS) declarou em marco de 2020 que a doenca covid-19, causada pelo
novo coronavirus, era caracterizada como pandemia devido ao rapido aumento do nimero de casos pelo
mundo, levando a medidas como: detecgdo, rastreamento e isolamento dos casos; proteger os profissionais da
saude para receber o maior fluxo de casos graves e; desacelerar a transmissdo. Nesta ultima medida se
enquadra o isolamento social para evitar ao aumento de transmissdo da doenga.

Disponivel em: https://www.paho.org/bra/index.php?option=com_content&view=article&id=6120:oms-
afirma-que-covid-19-e-agora-caracterizada-como-pandemia&Itemid=812. Acesso em: 20 jan. 2021
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isso o percurso metodologico deste trabalho ¢ dividido em duas etapas, detalhadas em
capitulo especifico. De forma geral, a primeira etapa diz respeito aos levantamentos
bibliograficos e documentais que servem de fundamento para a coleta de dados primarios e
discussdes posteriores. A segunda etapa compreende a coleta de dados com as equipes
responsaveis pelos portais dos governos selecionados. Depois de identificadas as empresas ou
orgaos responsaveis pelos portais, foi designado um contato para tratar da coleta de dados
junto a equipe. O primeiro contato foi com responsaveis ou gerentes de projeto através de
uma entrevista prévia para entendimento geral da equipe. Este gerente ficou incumbido de
indicar outros colaboradores considerados pecas-chave para entendimento do cotidiano do
trabalho. Eles também participaram da pesquisa através de entrevistas apoOs aceite de termo de
consentimento livre e esclarecido, sem submissdo a Comité de Etica em Pesquisa de acordo
com Art. 1°, inciso VII da Resolug¢ao n° 510/2016 do Conselho Nacional de Saude. Com base
nesses didlogos foram selecionados os membros da equipe que participariam da avaliagao de
competéncias, com preferéncia aqueles relacionados a atividades pertinentes & comunicagao e
ndo ao desenvolvimento técnico ou de programacdo. Os participantes dessa avaliagdo
responderam a um questiondrio online apds aceitar o termo de consentimento livre e
esclarecido, indicando seu nivel de conhecimento em oito competéncias numa escala de 0 a 5.
Essas respostas foram tabuladas e geraram graficos individuais e de toda a equipe, de forma a
evidenciar as dreas cujas competéncias estejam mais presentes no grupo.

Esta pesquisa visa explicitar a relacdo entre o design da experiéncia do usudrio e
governo digital, e como portais de governo podem ser construidos com foco no cidadao e
serem assim importantes ferramentas para a comunicagdo publica. Dessa maneira € possivel
propor formas de levantamento de informagdes e processos de trabalho que aprimorem o
governo digital, e evidenciar, inclusive, o papel do profissional de comunicagao.

A excecdo desta introducdo, o trabalho é dividido em outras seis se¢des. A primeira
delas ¢ intitulada "Comunicagdo, tecnologia e governo", e traz uma breve trajetoria da
utilizacdo da tecnologia e ascensdo da comunicagdo digital, o conceito de comunicagdo
publica e como todos estes elementos convergem em solugdes de governo digital,
especificamente portais de governo. Esta secdo atende ao objetivo especifico de descrever
caracteristicas do governo digital e evidenciar a importancia de que seja centrado no
cidadao.

Este objetivo continua se desdobrando na sec¢do "Interface, design e experiéncia do
usudrio" na qual sdao discutidos os conceitos de interface, a presenga da cultura na concepgao

de interfaces, a interacdo entre humanos e computadores, ¢ o design da experiéncia do
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usudrio como perspectiva a ser adotada no desenvolvimento de portais e servigos de governo
digital. Cabe destacar que, neste trabalho, consideramos um conceito especifico de interface.
Existem diferentes tipos de interface como a sonora ou visual, por exemplo, se resumindo
este conceito naquilo que faga “ponte” entre dois elementos numa comunica¢do. Como a
interface do computador que permite a comunicagdo entre os dados processados de forma
binaria e o individuo que opera o equipamento. Mas em nossa analise compreendemos
interface como uma rede de atores que interagem e mantém diferentes relacdes entre si
(SCOLARI, 2019). Neste caso o governo, o cidaddo e suas relacdes por meio da
comunicacdo publica e do governo digital, construidas através de processos que visam a
melhor experiéncia do usuario.

A segdo trés atende o objetivo de identificar empresas ou setores de governo
responsaveis pelo desenvolvimento dos portais e ¢ intitulada “Estratégias de governo digital”.
Nesta etapa sdo descritas as estratégias de governo digital a nivel regional e local, o status de
governo eletronico ou digital de cada Estado e suas diretrizes para promogao da
transformagao digital. A descri¢do dos objetos de estudo feita nessa se¢do também conta com
informagdes oferecidas pelos responsaveis e gerentes de projetos nas conversas iniciais de
cada etapa de coleta.

A quarta secdo detalha o percurso metodologico e se divide em duas partes. A primeira
parte descreve os pardmetros e caracteristicas da pesquisa, além dos processos de pesquisa
bibliografica e documental. Na segunda parte ¢ apresentada a constru¢do da ferramenta de
analise individual de competéncias em UX Design. Sdo descritas sete ferramentas e suas
abordagens sobre competéncias e niveis de conhecimento, utilizadas para criar um modelo
proprio.

Na quinta se¢do sdo feitas as analises e discussdes dos resultados de dados primarios e
secundarios. Em busca da centralidade no cidadao cumpre-se o objetivo de caracterizagdo dos
aspectos pertinentes a respeito das informacgdes, estruturacdo de equipes, € metodologias
utilizadas no desenvolvimento dos portais digitas de governo.

Por fim, ¢ admissivel identificar metodologias utilizadas e propor estas e outras como
forma de desenvolver portais e servigos digitais de governo centrados no usuario, sob a
perspectiva da comunicacgao publica, que se apoiem no design da experiéncia do usuario. Tais
proposicdes sdo apresentadas de forma estruturada junto das consideragdes finais do trabalho

na sexta ¢ ultima secao.
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2 COMUNICACAO, TECNOLOGIA E GOVERNO

2.1 Comunicacao digital

Martino (2015) evidencia que a mente humana tem uma enorme plasticidade, ou seja,
a capacidade de se adaptar ao ambiente cognitivo em que estd inserida. A forma com que
processamos as informagdes e damos sentidos a elas estd ligada a maneira como essas
informagdes chegam até nds. Gabriel (2018) afirma que, desde a fala, a humanidade caminha
para estar cada vez mais conectada. Pela oralidade as informagdes fluem entre os individuos,
0o que amplia a colaboragdo e a transmissdo de conhecimentos, e possibilita que os
aprendizados sejam propagados através de geragdes. Assim, parte do conhecimento poderia
ser preservado ao longo do tempo. Esse foi, segundo a autora, o primeiro grande salto de
conexdo da humanidade, mas havia limitagdes geograficas e temporais. O segundo salto de
conexao indicado por Gabriel (2018) ¢ a escrita. Esta fase reduz as limitacdes fisicas e
temporais, além de aumentar a acuracia e diminuir a perda de informagdes. A possibilidade de
registro escrito, e principalmente o uso da prensa movel, descentralizou o conhecimento e
levou os individuos a um novo nivel de cogni¢do que transforma a estruturagdo da sociedade e
sua mentalidade. Varias foram as tecnologias desenvolvidas no decorrer dos anos que
contribuiram para melhorar o fluxo de informagdes, como as tecnologias de comunicagdo e
meios de transporte. Estas tecnologias diminuiam as limitagdes geograficas, temporais e de
suporte, ¢ ampliavam as possibilidades de conexdo. E, a medida que novas tecnologias
surgiram, houve um colapso cada vez maior do tempo e do espagco (GABRIEL, 2018). A Era
da Informacgao, de acordo com Parsons (2017), ¢ um periodo em que as informagdes sao de
facil acesso e afetam diversos aspectos da vida cotidiana, como a economia, politica e
relagdes sociais. As midias digitais e a internet desempenham um importante papel neste
cenario.

Importante definirmos o que ¢ entendido como midia digital. Este termo muitas vezes
¢ substituido por "nova midia", "novas midias", "novas tecnologias" e outras expressoes
semelhantes. Segundo Martino (2015) o uso dessas expressdes procura estabelecer uma
diferenciagdo entre os chamados "meios de comunicac¢do de massa” ou “midias analogicas”, a
exemplo da televisdo, do cinema, do radio, jornais e revistas impressos. Levinson (2012)
aponta que as midias digitais permitem aos consumidores tdo facilmente produzir e

disseminar quanto consumir informagao, juntamente aos veiculos de comunicagdo das midias
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tradicionais ou analdgicas (que o autor chama de velhas). A presenca digital de produtos,
servicos e midias ¢ denominada de nova midia. Porém, nas plataformas digitais, quem 1€ e
quem publica conteudo ¢ geralmente a mesma pessoa, e isso acontece por todo o mundo. Esse
¢ o motivo do autor chamar essas midias ndo somente de "novas", mas "novas novas" midias
(new new media) distinguindo a falta de controle que os ambientes digitais proporcionam aos
consumidores de contetido ao disponibilizar servicos digitais que ele ndo pode modificar e; o
enorme poder que os "new media", representados pelas plataformas de midias sociais digitais,
podem proporcionar a todos.

De forma geral, as midias analdgicas tém uma base material, como um disco de vinil,
a pelicula do cinema, ou papel de jornal. Quando se trata das midias digitais o suporte fisico
praticamente desaparece. Dados sdo convertidos em sequéncias numéricas ou de digitos -
originando o termo digital - e interpretados por um processador que tem capacidade de
realizar calculos extremamente complexos em fracdes de segundos: o computador. Tal
caracteristica permite ‘“compartilhamento, armazenamento e conversao de dados”
(MARTINO, 2015, p. 11). A digitalizacdo dos dados e a integracao de processadores em rede
de alta velocidade estabeleceu condigdes para que, ao longo do século XX, se desenvolvesse
uma teia de conexdes descentralizadas que se tornaria a internet. Parsons (2017, p. 3) afirma
que a revolucao digital “[...] € um processo continuo de mudanca social, politica e econdmica
provocado pela tecnologia digital, como microchips, computadores e a Internet.”. A primeira
fase dessa revolucdo diz respeito a digitalizacdo e a mudanga na forma de processamento de
dados. Embora se considere os anos 1980 como o inicio da revolugdo digital, engenheiros
construiram o primeiro computador digital na Segunda Guerra Mundial, com a finalidade de
decodificar e calcular a trajetoria de misseis. Na década de 1950 os computadores eram
comercializados para que empresas calculassem folhas de pagamento e fizessem
gerenciamento de estoque. Os computadores eram equipamentos enormes, complexos e caros,
que precisavam ser instalados e operados por técnicos treinados.

A segunda fase da revolugdo digital ¢ a computagio pessoal. Dispositivos digitais ja
eram disponiveis aos consumidores na década de 1970, como calculadoras portateis e relogios
digitais. Os primeiros computadores pessoais foram langados em 1976, mas ainda nao tinham
aplicativos ou softwares amigéaveis e ndo ofereciam um bom custo-beneficio (PARSONS,
2017). Varios processos levaram ao fato de que os computadores ocupam um espaco cada vez
maior na sociedade, como a diminui¢do do seu tamanho, a queda nos precos de fabricacdo e a
facilidade para sua operacao (MARTINO, 2015). Como diz Parsons (2017), uma outra

caracteristica dessa fase ¢ o armazenamento local de arquivos e softwares no proprio
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computador. Apesar de trazer um ganho em produtividade, os computadores nesta era ainda
ndo se conectavam em rede.

A fase seguinte ¢ a de computacio em rede. Este terceiro momento se concretizou a
partir da conexdo dos computadores em rede, para compartilhar dados e recursos, bem como
com a internet aberta ao uso publico. A tecnologia de rede existia antes da internet se
popularizar, mas as redes eram utilizadas principalmente para conectar equipamentos de
escolas e empresas. O conceito da internet como uma rede global de computadores surge,
originalmente, como um projeto militar que foi utilizado posteriormente para pesquisa e uso
académico (PARSONS, 2017). Foi a partir de 1995 que, “de maneira cada vez mais rapida as
midias digitais e internet passam a fazer parte do cotidiano, espalhando-se nao apenas no uso
de computadores, mas também, em um segundo momento, em celulares, smartphones e
outros equipamentos” (MARTINO, 2015, p. 13).

Por volta de 2010 comeca a quarta fase da revolugao digital com a computacio em
nuvem. Dessa maneira, informagdes, aplicativos e comunicagdes podem ser armazenados e
acessados pela internet. O texto de Parsons (2017) indica o marco dos anos 2020 como uma
nova fase da revolugdo digital, a da computacio ubiqua. Essa fase ¢ caracterizada pelo foco
na manipulacdo de objetos do mundo real ao invés de dados. Sdo exemplos dessa fase a
realidade virtual, a realidade aumentada, a internet das coisas e veiculos autdbnomos. A
computa¢do nessa era traz a computacao além da tela, para o mundo dos objetos tangiveis.

Em relacdo a internet uma divisdo possivel ¢ a classificagdo em eras denominadas
“Web 1.0, 2.0 e 3.0”, que passou a ser empregada depois que Tim O’Reilly apresentou a
expressao Web 2.0 se referindo a uma espécie de segunda geracdo de aplicativos,
comunidades e servigos. Apesar da conotacdo de uma nova versao para web, nao significa de
fato uma atualizag@o técnica, e por isso alguns criticos ndo aceitam o termo. Porém, o termo
rapidamente alcancou o dominio publico e indica mudancas pelas quais a web passou ao ser
utilizada por desenvolvedores e usuarios, o que se manifesta, entre outros, nos ambientes de
interagdo e participagdo, com plataformas e linguagens especificas. A Web 1.0 predominou
até o final do século XX e ¢ estdtica, as pessoas podiam apenas navegar € consumir
informacdes. A Web 2.0 se referia ao valor das novas redes, independentes do hardware ou
do contetido veiculado nelas, sendo atraentes a participagdo das comunidades sociais em larga
escala, coletando dados entre os usuarios em um processo de ativa participagdo em um ethos
social baseado no compartilhamento de conhecimento. Na era da Web 3.0 vivenciamos a
integragdo de objetos a internet (celulares, carros, cadmeras, eletrodomésticos), um cenario em

que nao so pessoas ou documentos podem fazer parte da internet. E a chamada “internet das



23

coisas” (ou IoT do inglés Internet of Things). Quanto mais dispositivos conectados, mais
aumenta o “corpo” da internet das coisas, a ubiquidade e, o volume de dados produzidos.
Portanto, a Web 3.0 também abrange o uso de formas apropriadas de obter dos dados
significados, com intuito de proporcionar um cendrio computacional semantico (web
semantica). E preciso um novo paradigma de busca e organizagdo para tratar o volume e
variedade de tipos de informacao acrescentados a rede, e esse paradigma também deve ser
semantico (SANTAELLA, 2013; GABRIEL, 2018). Atualmente, segundo Ferreira (2019),
experienciamos superficialmente uma nova era, a Web 4.0, chamada de era da inteligéncia
artificial. O uso massivo desta tecnologia faz com que a era 4.0 seja denominada de “Web
Simbidtica”, em razdo da constante interacdo entre maquinas ¢ humanos. Além disso, os
algoritmos das redes sociais utilizadas pelos individuos permitem rastrear suas agdes, € geram
um grande volume de dados que pode ser usado com diferentes finalidades, por exemplo,

comerciais. A Figura 1 demonstra a evolugao das eras da web.

Figura 1 - A evolugdo da Web
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E possivel observar que na Web 4.0 se considera este ambiente baseado em sistemas
operacionais, a WebOS. De acordo com Nascimento ¢ Quintdo (2011) se trata de um
gigantesco sistema operacional, inteligente e dinamico, capaz de suportar as interagdes entre
os individuos por meio do uso dos dados disponiveis, de forma que possa propor ou suportar a

tomada de decisoes.
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A Web 4.0 sera a web de simultaneidade de leitura-gravagdo-execucdo. Ela
atinge uma massa critica de participagdo em redes online que oferecem
transparéncia global, governanca, distribui¢do, participagdo, colaboracdo em
comunidades-chave, como industria, politica, social e outras comunidades.
Web 4.0 ou webOS sera como um intermediario o qual iniciara funcionando
como um sistema operacional. O webOS serd paralelo ao cérebro humano
[...]. implica uma enorme rede de interagOes altamente inteligentes.
(AGHAEIL; NEMATBAKHSH; FARSANI, 2012, p. 8, traducdo nossa)

Frente a isso, para sobreviver em um ambiente com grande volume de informagdes
com a qual precisa lidar, a mente humana se adapta as mudancas. Uma dimensao que sofre
alteracdo ¢ a percepcao do tempo. Com informacdes vindo de todos os lugares em grande
volume, a mente humana tem mais trabalho e gasta mais tempo para selecionar, mesmo que
superficialmente, o que merece atengdo. J4 que o dia continua tendo as mesmas 24 horas, a
sensagao ¢ de que o tempo esta passando mais rapido (MARTINO, 2015).

Castells (2003) indica uma significativa mudanca nas formas sociais, no tempo e no
espaco, o que favorece o surgimento de uma nova cultura. Tais mudangas surgem da
transformagdo estrutural em relagdes de produgdo, poder e experiéncia provocada pela
presenca das tecnologias digitais e organizagcdo em rede na sociedade. De acordo com o autor,
as configuragdes espago-temporais eram primordiais para dar significado a cada cultura e em
sua evolugdo. No novo paradigma informacional existe uma cultura originada da superagdo de
lugares e do tempo pelo espagco de fluxos e pelo tempo atemporal, o que Castells (2003)
chama de cultura da virtualidade* real. H4 uma auséncia de limites sociais e fisicos, a
economia de mercado ¢ dindmica e expansiva, centrada nos processos sociais organizados em
rede.

As praticas sociais ocorrem simultaneamente sem que haja, necessariamente, uma
continuidade territorial fixa. Os fluxos e praticas nos novos espacos urbanos causam mutacgoes
ndo s6 no proprio espago, mas também nas formas econdmicas, no exercicio da politica, na
constitui¢do e transmissdo da cultura (SANTAELLA, 2013). Ao discutir os espagos nas

cidades, a autora afirma que agora sdo feitos de espagos interfaceados, e passam a ser “uma

4 “A palavra virtual vem do latim medieval virtualis, derivado por sua vez de virtus, forca, poténcia. Na filosofia
escolastica, é virtual o que existe em poténcia e ndo em ato. O virtual tende a atualizar—se, sem ter passado, no
entanto, a concretizacdo efetiva ou formal. A drvore esta virtualmente presente na semente. Em termos
rigorosamente filosoficos, o virtual ndo se opGe ao real, mas ao atual: virtualidade e atualidade sdo apenas
duas maneiras de ser diferentes.” (LEVY, 1996, p. 15)



25

arena de informacgdes ubiquas e agdes performativas executadas por individuos extendidos e
mediados por essas interfaces”® (SANTAELLA, 2013, p. 70).

A autora rebate o que chama de “profecias dramatizadas pela catastrofe iminente”
(SANTAELLA, 2013, p. 63), que preconizam a dissolug@o das localidades no espago virtual.
Para isso, afirma que estas profecias ndo se realizam gragas as solidas conexdes que

acontecem entre o fisico e o virtual, possibilitadas por tecnologias como as midias moéveis.

A experiéncia sincronica de uma interface movel espacial, para corpos
parados ou em movimento, com o ambiente fisico ndo mediado cria uma
vivéncia espacial hibrida, entre o sintético e o fisico, em um contexto de
novas formas de interagdo social e de praticas econOmicas, politicas e
culturais antes inexistentes. Sdo vivéncias que desbordam do acesso a
informacdo e das praticas comunicativas temporarias, recombinantes,
abertas, multiautorais, instersticiais ¢ arritmicas, responsaveis pela cadéncia
em frenesi, na cacofonia das megacidades-ciborgues da contemporaneidade
(SANTAELLA, 2013, p. 63).

De acordo com Santaella (2013, p. 70), cidades e corpos tornaram-se ubiquos pelo fato
de que se tornaram liquidos. Ela diz que “a fisicalidade solida das cidades e dos corpos vivos
e dinamicos aderiu-se a invisibilidade ubiqua dos "espacos informacionais" liquidos.” Os
dados informacionais digitais e invisiveis, liquidos e ubiquos, ocuparam a superficie do
planeta e nos rodeiam em qualquer lugar que estejamos. Embora seja comum pensar que os
dados estdo na nuvem, eles sdo baixados ao alcance de nossas maos e se dispdem ao nosso
olhar com alguns toques de nossos dedos. Isso leva as tradicionais nog¢des de espago e tempo a
crise ja antecipada. A exemplo disso, Castells (1999, p. XXIX-XXX) declara que “as redes se
tornaram a forma organizacional predominante de todos os campos da atividade humana a
globalizacdo se intensificou e se diversificou”, e que as tecnologias de comunicacdo deram
origem a virtualidade como uma dimensao de nossa realidade. Portanto, o espaco dos fluxos
superou a logica do espaco dos lugares, antecedendo a formagdo de uma arquitetura espacial
global composta por mega-cidades interconectadas, enquanto os individuos continuam a

encontrar “significado em lugares e a criar suas proprias redes no espaco dos fluxos”.

A integracdo ¢ a ubiqiiidade sdo as palavras-chave. A transgressdo das
fronteiras ¢ seu corolario, quer sejam elas fisicas ou funcionais. O local, o
nacional e o global se interpenetram. A concepgdo, a produgdo e a

> Embora o termo “interface” seja tratado em momento oportuno do trabalho, cabe uma definicdo para este
momento: “a operacgdo de midias digitais acontece a partir de pontos de contato “amigaveis” entre dispositivos
e usuarios, moldados a partir de referéncias culturais anteriores” (MARTINO, 2015, p. 12).
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comercializagdo sdo pensadas de modo sincrono. O recipiente € o contetido,
0 hardware e o sofiware se englobam (MATTELART, 2006, p. 152)

Como dito anteriormente, a politica também sentiu os impactos causados pelas midias
digitais. Para Martino (2015, p. 86), considerando a politica estritamente como aquilo que se
relaciona com o Estado, partidos e governo, “as midias digitais tornaram-se um instrumento
fundamental na sedimentacao das relacdes entre essas instancias e a sociedade”. Pensando na
extensdo deste conceito e encarando a politica como algo relativo & administracdo publica, a
possibilidade de acompanhar agdes governamentais permite novas formas de engajamento
politico. Por parte dos cidaddos interessados, a discussdo publica de assuntos também
publicos torna-se mais facil. Evidente que a divulgacdo de um assunto em uma midia social
digital ndo representa, compulsoriamente, que ele vai ganhar a aten¢do dos cidaddos. A
tecnologia em si ¢ um fator de acdo politica pois ndo se trata apenas de uma ferramenta
técnica. As midias existem em um contexto social e historico do qual ndo se separam.
Dominar as tecnologias digitais, ter acesso a internet e conhecer seus codigos e espacos, estd
vinculado as transformacdes de poder contemporaneo. Tecnologias sdo desenvolvidas em
contextos culturais especificos, mas assim que sao elaboradas, interferem nesse contexto
(MARTINO, 2015).

Tecnologias digitais provocaram mudancas em todos os campos sociais (economia,
politica, cultura e arte) sdo transformacdes que superam aspectos sociocomunicativos e
alcancam a digitalizacdo das territorialidades, ecossistemas e suas respectivas populacdes
(SANTAELLA, 2013). A respeito da caracteristica de ecossistema nas interagdes entre os
individuos e o ambiente digital, Scolari (2015) aponta Marshall Mcluhan como um dos
precursores do conceito de ecologia dos meios. A abordagem de Mcluhan ¢ a de que os meios
formam um ambiente ou entorno sensorial que chama de medium. A analogia feita € que nos
movemos como um peixe na agua: s6 percebemos a sua existéncia até que, por algum motivo,
ela se torna visivel como quando peixe ¢ pescado. Portanto, a ecologia dos meios esta voltada
para a percepcdo dos sujeitos. Os humanos moldam os instrumentos de comunicacdo e ao

mesmo tempo se remodelam por eles, ainda que ndo estejam conscientes disso.

A mudanca tecnoldgica ndo ¢ aditiva nem subtrativa. E ecologica. Quero
dizer "ecologica" no mesmo sentido em que a palavra é usada por cientistas
ambientais. Uma mudanga significativa gera mudanga total. Se vocé remover
as lagartas de um determinado habitat, ndo ficard com o mesmo ambiente
sem lagartas: voc€ tem um novo ambiente, ¢ vocé reconstituiu as condigdes
de sobrevivéncia; o mesmo ¢ verdade se vocé adiciona lagartas a um
ambiente que ndo teve nenhuma. E assim a ecologia da midia também
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funciona. Uma nova tecnologia ndo adiciona ou subtraia algo. Isso muda
tudo (POSTMAN, 1993, p. 18, tradugdo nossa).

Sob essa perspectiva podemos comentar também a mudanga nos comportamentos dos
cidadaos no ambiente ecoldgico das midias, principalmente em uma sociedade cujas
atividades sao intensamente mediadas por midias digitais. White (2017) reitera o fato de que o
debate politico racional ocorre na esfera publica, e depende da disponibilidade de boas
informagdes aos individuos. Ele afirma que conceito de publicidade proposto por Habermas
ao conceituar a esfera publica era estritamente dependente da midia de massa. Os servigos
publicos de radiotransmissdo desenvolvidos no século XX sdo exemplos da forma como os
Estados-nacdo passaram a tentar incentivar formas educativas de midia pelas quais os
cidaddos poderiam ter acesso a informagdes fidedignas para formular opinides politicas. A
ascensdao do capitalismo e consequente aumento da influéncia do mercado no ambiente e
comercializacdo da midia, tem como caracteristica a unidirecionalidade no envio de contetido
por parte dos produtores de midia, direcionado a um publico supostamente passivo. Isso teve
efeito negativo sobre este modelo normativo. O crescimento das midias digitais proporcionou
mudangas neste contexto, como discutido a respeito da esfera publica conectada®.

Se torna conveniente abordar também as mudangas no comportamento dos individuos
e na sua atuacdo cidada por conta das midias digitais. Haswani (2013) expde que as novas
tecnologias de informag¢do e comunicagdo (TIC) causaram mudangas no contetido de midia e
na recepcao de suas praticas. Foram influenciadas as nogdes de cidadania com a formagao da
opinido publica. A forte presenca das tecnologias de informagdo e comunicagdo ¢ da
mediagdo pela internet ndo produz novos cidadaos, mas propicia novas praticas de cidadania.
O desenvolvimento global e o surgimento das novas unidades de informag¢do e tecnologias
modificaram radicalmente as praticas comunicacionais das pessoas € seu comportamento no
manuseio da informacao.

Santaella (2013) afirma que se fala mais em cultura participativa do que em
tecnologias interativas, pois sdo malhas sociais que se expandem nas redes. Ela atribui razdo a

Jenkins (2010) ao afirmar que a interatividade ¢ propriedade intrinseca das tecnologias,

& Mesmo que n3o seja foco da discussdo deste trabalho, é importante fazer algumas ponderagdes em relacio
ao tipo de conteldo e informacdo disponibilizado na internet. Martino (2015), Sorj (2020) e White (2017)
apontam questGes relacionadas ao volume informacional; Intermediagdo e monitoramento de informacgdes
feitas por algoritmos das principais empresas de tecnologia com finalidade mercadolégica; consequente
reforo dos mesmos pontos de vista e opinides por conta do funcionamento destes mesmos algoritmos;
sobreposicdo dos espagos publico e privado que pode levar a discussGes pessoais e ndo voltadas ao interesse
coletivo; além do compartilhamento de informagGes que ndo sejam veridicas (fake news).
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enquanto participagdo ¢ propriedade da cultura. Claramente, conforme demonstra Martino
(2015), ainda que o ambiente digital proporcione a qualquer pessoa a participagdo nas
discussodes do espago publico virtual para a tomada de decisdes, a simples conexao ndo pode,
de imediato, impelir o potencial de participacdo democratica por parte dos cidaddos. Somente
estar online ndo desperta a consciéncia politica nas pessoas. Trataremos neste trabalho das
formas como o governo digital utiliza o design de experiéncia do usuario para oferecer
servicos aos seus cidadaos. Nao cabe neste momento abordar assuntos como a exclusdo
digital ou cultura de participacdo politica, embora saibamos que tais temas sdo tangentes
quando se trata do envolvimento do cidaddo e utilizagdo dos servigos digitais. Partiremos,
portanto, do olhar sobre a forma como os servigos sao criados e desenvolvidos de forma que

proporcionem ao cidaddo que queira fazer o uso deles uma boa experiéncia.

2.2 Comunicacio publica

Uma vez que tenhamos tratado a questdo da comunicacdo e dos impactos das
tecnologias digitais sobre ela, vamos abordar a diferenciagcdo entre publico e privado com
intuito de conceituar a comunicagdo publica. De acordo com o Dicionario Priberam da Lingua
Portuguesa, publico diz respeito ao que € relativo ou pertencente ao povo, a populacao; que
serve para uso de todos; de conhecimento de todos; que ¢ relativo ao governo ou
administragio de um pais (PUBLICO, 2021). Em oposi¢io a este termo, o mesmo dicionario
define o que ¢ privado como aquilo que ¢ condicionado ou reservado; que diz respeito a
intimidade de um individuo; que nao pertence ao Estado; que estd desprovido de algo ou de
alguém (PRIVADO, 2021). Sdo defini¢des despretensiosas, que diferem o que € publico e
privado a partir da posse ou controle de algo, ou ainda por estar ou ndo relacionado ao Estado.
Mas, para caracterizarmos a comunicacao publica da forma oportuna para este trabalho,
precisamos nos aprofundar nessa distingao.

Habermas (1989) indica a experiéncia da polis grega como origem das fronteiras entre
os dominios publico e privado. Essa no¢do nos auxilia na compreensdo dos conceitos de
publico e privado, pois, a vida politica e a vida familiar que existiam como entidades
independentes na cidade-estado grega, coincide com o contraste das dimensdes publica e
privada. Na polis grega o ambiente privado era o domiciliar, onde as pessoas viviam juntas
para atender necessidades vitais como nascimento, morte e outras necessidades biologicas
mantidas fora da visdo dos semelhantes. Ao contrario, a pdlis ou dominio publico, envolvia o

dominio da liberdade; era o espaco onde eram enfrentadas questdes de interesse coletivo que
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nao podiam ser solucionadas somente por meio das realidades tnicas do interesse privado.
(JOVCHELOVITCH, 1995; HASWANI, 2013).

Porém, segundo Haswani (2013), os conceitos de publicus e privatus dos gregos
diferem da aplicacdo destes conceitos na Europa medieval. Neste periodo, tudo pertencia ao
senhor feudal, a Igreja ou ao monarca. As relagdes de dominagao na sociedade eram centradas
na casa do senhor, que abrangia propriedades, acontecimentos, poderes, inclusive a
organizac¢do do trabalho social. Nao existia a ideia do poder publico ou da sociedade civil.

A legitimidade do governo era dada pelos atributos pessoais derivados da
propriedade da terra ou da linhagem aristocratica. Quando tem inicio a
polarizagdo que antecede a luta da burguesia para firmar-se como alternativa
a ordem feudal, lentamente essa visdo de publico esmaece, dando lugar, no
final do século XVIII, a divisdo em elementos publicos ¢ privados por parte

das autoridades feudais - a Igreja, os principes ¢ a nobreza. (HASWANI,
2013, p. 13)

A partir dessa ruptura se estabeleceram alguns conceitos. A primeira mudanga que
podemos citar ¢ na concepcao de publico, que passa a ser entendido como o Estado, cuja
existéncia objetiva se da em relagdo a pessoa que o governa. A segunda mudanca a que nos
referimos ¢ a distingdo entre publico e privado que surge na Europa. Termos como privat
(alemao), private (inglés) e privé (francés) sdo entendidos como "sem fun¢do publica ou
oficial", e ¢ deles que se desenvolve o conceito de sociedade civil. O que nos leva ao conceito
de esfera publica, espago em que “os individuos privados se retinem para discutir questoes de
interesse publico e sdo capazes de construir e sustentar uma discussdo politica de carater

critico” (HASWANI, 2013, p. 13).

A esfera publica nascida com a revolugdo burguesa traz consigo a ideia da
participagdo politica ¢ da relacdo entre Estado e sociedade. Ela indica a
existéncia de um espago em que os cidaddos buscam participacdo politica
por meio do didlogo racional sobre as questdes de seu interesse. A partir da
vitoria da burguesia sobre os Estados absolutistas, firmaram-se os objetivos
desse novo publico de mediar a relagdo entre Estado e sociedade, fazendo

com que o Estado prestasse a sociedade contas do que realizava, por meio da
publicidade disponivel (HASWANI, 2013, p. 13).

Em sintese, Haswani (2013, p. 29, grifo nosso) caracteriza os termos aqui apresentados
e que serdo pertinentes a nossa discussdo da seguinte maneira: Piblico ¢ “aquilo que ¢
amplamente disseminado, de conhecimento geral, passivel de acesso e compreensdo por toda
a sociedade. No contexto da comunicagdo que tratamos aqui, publico traz inicialmente essa
caracteristica censitaria: o Estado ¢ responsavel por todos os que estdo no seu territorio.”.

Portanto, informagdes sobre satide por exemplo, devem atingir todas as pessoas que estdo no
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pais ou venham a ele, para garantia dos direitos a satide e a vida. Importante o destaque dado
ao fato de que o conceito de publico também pode se segmentar a medida que a informacgao
diga respeito diretamente a um fragmento da populacdo, como os direitos de trabalhadores de
determinado segmento, por exemplo. Haswani (2013) sugere uma defini¢do para o que se
entende por interesse publico. A autora afirma que muitas vezes essa expressao ¢ usada para
substituir bem comum. Porém, como exposto, o que pode ser entendido como bem comum
para um determinado grupo, pode ndo ser o mesmo para outro. Portanto, se apoia no
pensamento da area juridica para o que seria o interesse publico: publico seria entendido
como propriedade daquilo que pertence a coletividade e; interesse como direito de obter
vantagem sobre alguma coisa. Por esfera publica ou espago publico a autora entende a arena
em que se discutem os temas que sejam de interesse da sociedade em geral ou de
comunidades especificas, sendo indispensavel o envolvimento coletivo (HASWANI, 2013).
Segundo Duarte e Veras (2006, p. 25), de forma simplificada, esfera publica ¢ “um espago de
discussao sobre diferentes temas, de manifestacao de opinides e onde também se manifesta a
democracia”.

Martino (2015) também realiza a conceituagcdo de esfera publica afirmando que esta
pode ser entendida como espago de discussdo e de ag¢ao social formado na interacao entre as
pessoas. Mais que um espago fisico, ¢ um espago abstrato formado na interagdo entre os
individuos envolvidos nas discussdes de temas que lhe dizem respeito e que sdo de relevancia
para a vida publica, além da tomada coletiva de decisdes a partir da troca de ideias. Em razdo
disso, a esfera publica se liga diretamente a democracia. Para que se constitua a esfera publica
¢ preciso que haja a troca de ideias e livre participacdo dos interessados, portanto qualquer
local de discussdo de ideias a principio, seria parte disso. E de se compreender entdo que, o
ciberespago’, formado pela interagdo de pessoas na interface das midias digitais, tem
dimensao publica consideravel por ser visivel principalmente em sites e paginas disponiveis
na web. Seria essa a premissa de uma esfera publica conectada. A presenga de determinados
temas nas redes sociais, segundo o autor, parece garantir a possibilidade de dar visibilidade
publica a uma discussdo, ampliando suas chances de exposi¢do e discussdo. Enfatizamos a
distingdo que ¢ feita em relagdo aos espagos publicos e privados segundo Martino (2015): a
principal diferenga de respeito a visibilidade de cada um dos espacos sendo que o espago

publico e o espaco de agdes visiveis onde tudo € potencialmente visivel; ja o espaco particular

7 “Espaco de interacdo criado no fluxo de dados digitais em redes de computadores; virtual por n3o ser
localizavel no espago, mas real em suas agGes e efeitos” (MARTINO, 2015, p. 11)
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¢ o lugar de coisas e praticas que nao devem ser vistas, ou espaco de intimidade. Porém, a
internet traz uma nova dimensdo nessa questdo ao mesclar, em muitos casos, questoes
publicas e privadas devido a exposicao, cada vez maior, da vida particular no espago publico
digital. Preocupagdes particulares podem se tornar ptblicas quando o individuo, por exemplo,
publicar uma foto do seu almogo. E possivel questionar a relevancia desta publicagdo fora do
circulo social estrito do individuo. Mas, ao mesmo tempo, hd casos em que a presenca de
temas particulares no espago publico virtual ¢ relevante para discussdes de assuntos que
ultrapassem a esfera individual. Conversas em féruns online a respeito de preferéncias
pessoais ou até mesmo de problemas de satde, por exemplo, quebram uma barreira entre
publico e privado e dao a chance de haver uma discussao além do espago particular. Dessa
forma, assuntos como saude ou direitos, se tornam abertos a discussdo publica para todos
interessados.

A definicdo de publico que vamos adotar neste trabalho, e que sera usada para
compreender a comunicacdo publica daqui em diante, se refere ao que ¢ relacionado ou
pertencente ao povo; que serve a todos e € que deve ser acessivel e compreensivel por todos
os interessados e; que ndo se limita ao governo ou ao que estd em seu poder, mas também
pode partir do povo de acordo com seus interesses e contribui¢des na esfera publica.

Para que possa participar do que ¢ publico, emitir opinides qualificadas e conhecer
seus diretos e deveres, € preciso que o cidaddo seja abastecido de informagdo. A comunicagdo
¢ ferramenta crucial para isso. Para tratar da comunicagdo em cenario globalizado, foi
finalizado em 1979 o Relatério “Um mundo ¢ muitas vozes — comunica¢ao e informacao na
nossa época”’, também chamado de MacBride, documento resultante do trabalho da Comissao
Internacional para o Estudo dos Problemas da Comunicacdo da UNESCO. Entre os objetivos
do relatdrio havia a intencdo de compreender os problemas da comunicagdo, questionando a
ordem internacional vigente, principalmente quanto a concentracdo midiatica em poder dos
paises desenvolvidos, quanto aos fluxos comunicacionais e desigualdades suscitadas pela
globalizacdo. O Relatério MacBride se apoiava na proposta de uma nova ordem internacional
da informagdo e comunicagdo (NOMIC), que continha onze principios basicos entendidos
como fundamentais para sua consolidacdo. Essa nova ordem serviria para reduzir as
desigualdades sociais e tecnologicas entre paises mais € menos desenvolvidos, € promover a
estes ultimos os recursos e infraestrutura para disseminagdo de informacdo e preservagdo de
sua cultura.

Para isso a NOMIC tinha principios como: o fim dos desequilibrios e desigualdades;

eliminacdo dos efeitos negativos de monopodlios e a excessiva concentragdo de poder;
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remog¢ao dos obstaculos internos e externos para um fluxo livre e equilibrado de informagdes
e ideias; pluralidade de fontes e canais de informacdo; liberdade de imprensa e de
comunicagdo; qualificacdo dos paises em desenvolvimento para melhorar suas proprias
situagdes, principalmente no que diz respeito a aquisicdo de equipamentos, treinamento de
pessoal, recuperacao de infraestrutura, além da capacitagdo dos meios de informacao e
comunicacdo para que estejam de acordo com suas proprias necessidade e aspiragoes
(MARQUES DE MELO, 1991). A proposta era de que os paises menos desenvolvidos
criassem mecanismos para discutir seus interesses ¢ demandas através da comunicagdo local,
e que tivessem visibilidade a nivel global para sensibilizacdo dos problemas dessas
comunidades. Por isso, o fomento de recursos e aprimoramento das praticas comunicacionais
sdo fatores relevantes na expansdo de informagdes, ideias e cultura, além da colaboragdo

internacional ¢ entendimento mutuo entre nagdoes. (MACBRIDE, 1980).

A reivindicacdo da democratizacdo da comunicacdo tem diferentes
conota¢des, muitas além das que se costuma acreditar. Compreende
evidentemente o fornecimento de meios mais numerosos e variados a maior
nimero de pessoas, mas nao se pode reduzir simplesmente alguns aspectos
quantitativos a um suplemento de material. Implica acesso do publico aos
meios de comunicagdo existentes, mas este acesso € apenas um dos aspectos
da democratizacdo. Significa também possibilidades mais amplas — para as
nagdes, forcas politicas, comunidades culturais, entidades econOmicas e
grupos sociais — de intercambiar informagdes num plano de igualdade, sem
dominio dos elementos mais fracos e sem discriminagdes. Em outras
palavras, implica mudangas de perspectiva. (RAMOS, 2005, p. 249)

Para enfrentar a desigualdade na troca e democratizacdo da comunicagdo, de acordo
com Ladeira (2012), sao feitas duas proposi¢des no Relatoério MacBride: a primeira delas ¢ o
atendimento a necessidade de politicas de desenvolvimento para meios de comunicagdo com
grau satisfatorio de aprimoramento técnico. Nesse quesito também sdo indicadas a criacdo de
radios, TVs e jornais locais, e a expansao da confeccdo de livros. A segunda proposicao ¢ a
busca por formas de equilibrar politicamente desigualdades proprias da industrializacao, que
se tornam evidentes na troca desigual e nas disparidades entre centro e periferia. Esta
perspectiva ndo trata somente da comunica¢do, mas acaba por ser reflexo do processo de
expansao capitalista.

Porém, o Relatério MacBride nao obteve os resultados esperados. Quando divulgado
ndo houve aceitagdo unanime, muitas das colocagdes feitas no documento foram
consideradas, inclusive, como utépicas. No contexto de dicotomia politica e econdmica da

Guerra Fria, as recomendacdes do relatorio também nao foram plenamente aceitas pelos dois
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lados do mundo. E nem mesmo por todos os membros da Comissdo que o concebeu. A
verdade é que, para MacBride (1980) a Nova Ordem Mundial da Informagdo e da
Comunicacdo deveria ser definida, acertadamente, como um processo, € ndo como um
conjunto imposto de condi¢des e praticas. Suas recomendacdes ndo foram implementadas,
mas suscitaram o consenso de que, naquele momento, a comunicagdao enfrentava diversos
problemas a serem tratados para possibilitar uma comunicacdo mais horizontal,
democratizada, descentralizada, que proporcionasse a participacdo de diferentes paises na
comunica¢do global, e dos cidaddos na comunicacdo e desenvolvimento do local,
incentivando a discussao de politicas publicas para a comunicagao.

No Brasil, um marco para as politicas publicas de comunicagdo foi o ano de 1964, data
em que se instaurou o regime militar no pais. De acordo com Pieranti e Martins (2008, p. 304)
“Ainda que o principal marco de regulacdo da radiodifusdo e da telefonia (o Cédigo Brasileiro
de Telecomunicagdes) tenha sido promulgado em 1962, os militares procederam a uma ampla
reformulacdo do manancial legal existente, bem como da infraestrutura voltada as
comunicagdes”. O regime iniciado em 1964, como afirmam os autores, tinha um carater
formador de novas estruturas, mas se tornou contraponto para o legislador da Constituicao
Federal de 1988. Neste periodo se desenvolveram politicas para ampliacao da infraestrutura
de comunicacdo, mas também foram criadas politicas que cerceavam a liberdade de imprensa
e manifestacdo de ideias no Brasil. Depois de terminado o regime militar até a promulgacao
da Constitui¢do Federal, o processo de redemocratizacdo do pais oportunizou reformas
parciais na legislacdo em vigor e na infraestrutura disponivel, por meio de uma movimentagao
na sociedade no sentido de se organizar e discutir a necessidade de democratizar e estabelecer
politicas publicas para a comunicagdo. Importante destacar que, em meados da década de 80
no pais, o termo “comunicagdo publica” era sindbnimo de comunicacdo estatal, ou seja, a
comunicacao propria do Estado (DUARTE; VERAS, 2006; PIERANTI; MARTINS, 2008).

Porém, a aplicagdo do termo como sindonimo de comunicacdo estatal se tornou
incompativel com os meios de comunicagdo e sistemas de comunicagdo que se ampliavam por
conta das novas tecnologias. Os investimentos feitos durante o regime militar foram
suficientes para atender as demandas daquele momento, mas na década de 1990 era evidente a
defasagem da infraestrutura das tecnologias de comunicagdao (PIERANTI; MARTINS, 2008).
Esta década representou o surgimento de um novo Estado brasileiro, com nova visdo politica
de Estado e da participacdo da sociedade civil. Duarte e Veras (2006) afirmam que neste
momento surgiram novos atores no cenario politico-social, e a comunicagao se fortaleceu. “A

transformagao da expressao “comunicagdo publica” em um conceito com novo significado
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(ainda que em construcao) ¢ resultado dessas mudangas sofridas tanto pelo Estado, quanto
pela sociedade civil.” (DUARTE; VERAS, 2006, p. 25).

Os estudos referentes a comunicagdo publica sdo relativamente recentes, portanto, nao
ha consenso sobre o assunto, havendo diferentes perspectivas. Duarte e Veras (2006)
apresentam cinco diferentes possibilidades para o entendimento da comunica¢dao publica. A
primeira delas ¢ a condicao da comunicacao realizada na esfera publica, aquela situacdo em
que ha circulagdo e compartilhamento de ideias e opinides neste espaco de comunicagdo. A
definicdo ¢ a da comunicacgio realizada pelo Terceiro Setor, ou seja, quando este setor se
relaciona com o Estado, o mercado e com a propria sociedade civil, é seu representante e
incentivador para que haja participagdo ampla na vida social e politica do pais. A terceira
possibilidade de definicdo de comunica¢do publica oferecida pelos autores ¢ daquela
realizada por meio da radiodifusio publica®. A quarta definicio indicada ¢ a da
comunicacio praticada pelo setor publico, sendo legitimada pelo interesse e utilidade
publica das mensagens. A quinta e Ultima defini¢cdo dada ¢ a da comunicagao realizada pelo
préprio Governo (DUARTE; VERAS, 2006). E oportuno nesse momento a distingdo dos
autores entre Governo e Estado: “O Estado ¢ um organismo politico administrativo, ocupa um
territorio determinado, ¢ dirigido por governo proprio e se constitui pessoa juridica de direito
publico, internacionalmente reconhecida” enquanto isso o governo esta relacionado a
administracdo do Estado, “[...] é o conjunto de poderes politicos de um Estado. Entende-se
como governo administrag¢do superior, poder executivo” (DUARTE; VERAS, 2006, p. 54).

Outras definicdes podem ser consideradas, como aquelas propostas por Brandao
(2012). A autora propde outras cinco perspectivas a respeito do conceito de comunicagao
publica. A primeira delas ¢ a comunicacdo publica entendida como comunicacio
organizacional. Seu objetivo inicial ¢ o mercado, com intencdo de atingir os diversos
publicos das organizagdes para vender — uma imagem, produto, ideia ou mesmo fé — obtendo
lucro financeiro ou pessoal, status ou ainda poder. Para isso, se utiliza dos instrumentos e
tecnologias de comunicagdo de massa ou segmentada, além de conhecimentos e técnicas de
diversas areas como pesquisa, marketing e comunicagdo. A segunda perspectiva ¢ da
comunicacdo publica entendida como comunicacao e divulgacao cientifica. Para lograr seu

objetivo, esse tipo de comunicacao utiliza metodologias tradicionais de informagdo técnica e

& No Brasil, a Radiodifus3o Publica resulta “[...] do movimento de democratiza¢do ocorrido durante a década de
80 e surgiu com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 que instituiu, mesmo que implicitamente, trés
sistemas complementares de servicos de radiodifusdo, quais sejam o privado, o publico e o estatal (art. 23 da
CF/88)” (DUARTE; VERAS, 2006, p. 26)
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tecnologica para a comunidade cientifica, técnicos e autoridades. Da mesma forma faz uso das
tecnologias digitais de informagdo e comunicagdo disponiveis atualmente e que sdo
responsaveis pela rdpida expansdo da rede de divulgadores e cientistas. Este tipo de
comunicagdo subsidia as discussdes a respeito da gestdo de questdes publicas, tomada de
decisdo politica sobre assuntos da ciéncia, € tem intengdo de influenciar a mudanca de habitos
de determinados segmentos da populacdo. A terceira concepgao proposta para a comunicagao
publica se assemelha a um outro, apresentado por Duarte e Veras (2006) quando trata da
comunicacio relacionada ao terceiro setor. Branddo (2012) aborda a comunicagdo publica
como as praticas de comunicacao desenvolvidas por comunidades ¢ membros do terceiro
setor, bem como o0s movimentos sociais, comunicacdo comunitaria ou alternativa.
Evidenciamos aqui que essa pratica refor¢a a consciéncia “de que as responsabilidades
publicas ndo sdo exclusivas dos governos, mas de toda a sociedade” (BRANDAO, 2012, p. 7).
O quarto enfoque apresentado também foi citada anteriormente, como aquela comunicacio
de responsabilidade do Estado ou do Governo, com a funcdao de estabelecer um fluxo
informativo e comunicativo com os cidaddos. A quinta perspectiva tem uma aproximagao
com a anterior. A comunicacdo publica como comunica¢do politica ¢ apresentada a partir de
duas oticas: (1) “a expressao publica de ideias, crengas e posicionamentos politicos, tanto dos
governos quanto dos partidos” (BRANDAO, 2012, p. 6); (2) a segunda possibilidade envolve
a disputa entre proprietarios de veiculos e detentores de tecnologias de comunicacdo, diante
do direito da sociedade de interferir e determinar conteudos e acessar esses veiculos em seu
proprio proveito. Neste ponto de vista estdo inseridas as responsabilidades do Estado de gerir
as politicas publicas de comunicagao e telecomunicagdo, bem como as discussdes acerca do
direito a comunicacdo. No tocante a este direito vale mencionar seu potencial para garantir as
expectativas de democratizagdo da comunicacdo (MARSHALL, 1967).

Uma terceira definicdo de comunicacao publica ¢ dada por Mancini (2015) a partir do
cruzamento de trés dimensdes: promotores/emissores; finalidade e objetos. A primeira
dimensdo ¢ dos promotores/emissores, que para o autor podem ser organizacdes publicas
(aquelas instituicdes que, de alguma forma, dependem do Estado), organizagdes privadas
(produtos da livre vontade dos cidaddos em se organizarem, ndo somente, sob argumentos de
interesse publico para intervir em assuntos ligados a competéncia do Estado) ou semiptublicas
(compostas por sujeitos de direito privado, mas que interveem continuamente sob argumentos
de interesse publico intermediando cidaddos e Estado; podem ser financiadas com dinheiro

publico como os partidos politicos, ou por financiamento privado para representagdo como os
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sindicatos). As defini¢des dadas pelo autor nao sdo exclusivamente juridicas, mas abrangem
diversos ambitos disciplinares e campos do agir social.

A segunda dimensdao da comunicagdo publica para Mancini (2015) ¢ a inten¢do dessas
instituicdes em inserirem a comunicagdo no ambito publico. O autor defende que sua
comunicacdo nao deve ser orientada a obten¢do imediata de utilidade econdmica como a
venda de um produto. Segundo ele ¢ a intengdo, principalmente, que difere a comunicagao
publica da mercadologica. Embora a comunicagdo institucional seja comum as institui¢des
privadas, ¢ preciso que se diferencie da comunica¢do entendida como publica. Afinal,
organizagdes orientadas para o lucro também podem investir em comunicagdo sem fins
lucrativos.

A terceira dimensdo indicada para delimitar o campo da comunicagdo publica é seu
objeto. Define-se como publica aquela comunicagdo cujo objeto sdo os "negocios" de
interesse geral, que seriam os que contemplam toda a comunidade e produzem efeitos sobre

os diversos sistemas sociais (MANCINI, 2015).

No sentido utilizado, comunicac¢do publica inclui a comunicacido de orgdos
governamentais, das diversas articulagdes do Estado, de instituigcdes
complexas, publicas, privadas e semipublicas, sistematicamente voltadas
para um proposito ¢ atuando em um campo de relevancia que ndo aquele de
lucro ou interesses exclusivamente privados, mas de fungdes socialmente
relevantes (Gallino, 1993). Por isso, ndo nos referimos apenas ao ambito dos
atos legislativos, mas também a iniciativas que visam fomentar a relagdo
entre cidaddos e institui¢des, promover as iniciativas e servigos oferecidos,
promover valores e imagens de interesse geral. Esta interpretagdo inclui no
dominio da comunicagdo publica a promog¢do de valores e ideias que dizem
respeito a toda a sociedade e que, mais uma vez, ndo visam a obten¢do de
lucro. (MANCINI, 2015, np, tradug@o nossa).

Com intuito de comparar as definigdes dos diferentes autores e permitir a concepgao
do conceito mais apropriado a este trabalho, o Quadro 1 concentra os pontos principais

apresentados até este momento em relagdo a comunicacdo publica.
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Quadro 1 - Defini¢des de Comunicagao Publica

Duarte e Veras (2006) Brandao (2012) Mancini (2008)
Comunicacao realizada na Comunicagao Promotores e
esfera publica organizacional emissores
Comunicacao realiza pelo Comunicagao e
Terceiro Setor divulgacao cientifica

§ =
ESB- Comunicacdo realizada por | Comunicagdo do Intengdo da
‘g = meio da radiodifusao Terceiro Setor comunicacgao
5 § publica
Qg
& 2 - -
o s Comunicagao do setor Comunicagao de
publico responsabilidade do
Estado ou do Governo
Comunicacao realizada pelo | Comunicagao politica Objetos
Governo

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Duarte e Veras (2006), Brandao (2012) e Mancini (2015)

A partir desta sistematiza¢do, vamos adotar neste trabalho o conceito de comunicagdo
publica como os didlogos que acontecem na esfera publica, por meio de diferentes
dispositivos e contextos, envolvendo atores provenientes ou representantes de setores
publicos, privados e da sociedade civil, no intuito de representar os diversos interesses
publicos sem intencdo de obter lucro ou vantagem mercadologica. Salientamos o sentido de
didlogo na definicdo a ser utilizada com fins de atender aos interesses publicos, nao se
restringe a organizagdes ou ao Estado, mas podendo (e devendo) envolver o cidadao.

Weber (2017, p. 29) tem uma definicdo semelhante, também tomando como ponto de
partida o conceito da esfera publica habermasiana. A autora conceitua a comunicagdo publica
como “um debate publico, acionado por temas de interesse publico provocados a partir dos
poderes da Republica, de instituigdes, sistemas de midia ou redes de comunicagao capazes de
disputa de opinides, acdes coletivas, associacdes, mobilizagdes consequentes ou nao”.
Interessante destacar a abordagem feita por Weber (2017) sobre as redes de comunicacdo
publica. Em face do aumento populacional em diferentes grupos e com interesses distintos,

em um contexto de conexdao por meio dos meios de comunicacdo e da internet, ¢ preciso
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repensar a participagdo dos individuos na esfera publica. Portanto ¢ utilizada a metafora da
rede pela facilidade de entender o conceito de nds, conexdes e a extensdo de uma linha sobre
as demais. “As redes de comunicacdo permitem a circulacdo de informacgdes e agdes, com
significados e interpretacdes passiveis de acolhimento e rejeicdo por outras redes” (WEBER,
2017, p. 45). A proposta ¢ de diferentes redes que sejam adequadas a ideia da circularidade de
informacdes e opinides, de forma a fortalecer determinados arranjos sociais € suas
mobilizagdes. Sdo as redes indicadas: redes de comunicagdo dos trés poderes, dos sistemas de
comunica¢do e radiodifusdo, redes do ambito da sociedade (comunicacdo politica, social,
mercadologica, cientifico-educacional, religiosa) e redes de comunicagdo midiatica. Assim, os
diferentes grupos sociais teriam mais chances de promover a discussao dos interesses comuns,
influenciar e ser influenciados por outras redes, com potencial de ampliar o debate e
participag@o dos varios atores.

Podemos citar Zémor (1995) para ratificar a importancia da participagao do cidadao no
processo de comunicagao publica. A legibilidade da comunicagdo publica, segundo o autor, se
determina pela legitimidade do interesse geral, e por isso acontece em espaco publico aos
olhos do cidaddo. As finalidades da comunicag@o publica ndo se dissociam das finalidades das
institui¢des publicas que sdo: (a) informar para levar ao conhecimento e prestar contas; (b)
ouvir as demandas, expectativas, interrogacoes e o debate publico; (c) colaborar para garantia
da relacao social e por proporcionar o sentimento de pertencimento ao coletivo, e tomada de
consciéncia por parte do cidaddo enquanto ator social; (d) e acompanhar as mudancas
comportamentais ¢ da organizagao social. Percebe-se a necessidade de ouvir o cidadao nos
aspectos apresentados, dado que a comunicagdo publica na concepcao do autor se refere a

troca de informagdes de utilidade publica.

[...] a atuagcdo em Comunicagdo Publica (CP) exige: (a) compromisso em
privilegiar o interesse publico em relagdo ao interesse individual ou
corporativo; (b) centralizar o processo no cidaddo; (c) tratar comunicagdo
como um processo mais amplo do que informagdo; (d) adapta¢do dos
instrumentos as necessidades, possibilidades e interesses dos publicos; (e)
assumir a complexidade da comunicago, tratando-a como um todo uno.
(DUARTE, 2012, p. 59)

Da maneira como se aborda a atuagdo em comunicagdo publica, a centralidade do
processo € posta no cidaddo. Nao s6 pela garantia do direito a informagdo e expressdo, mas

por conta da caracteristica dialégica do processo, conhecendo as caracteristicas e necessidades
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dos atores e estimulando sua “participagdo ativa, racional e corresponsavel” (DUARTE, 2012,
p. 61).

Para que se tenha um espaco de didlogo, como apontado anteriormente, ¢ preciso
considerar a recomendagdo de Matos (2012) para a viabilizagdo de uma esfera publica ampla,
que implemente vias materiais € imateriais para que a troca de informagdes aconteca, ¢ seja
acessivel, amigavel e universal, seja nos suportes disponiveis e abertos em esferas publicas ou
nos suportes mididticos e tecnologicos. Como forma de suporte tecnologico enquadramos os

portais dos Estados e demais interfaces de governo digital.

2.3 Governo digital e portais de governo

Ao refletirmos sobre os didlogos proporcionados na esfera publica diante do cenario
de comunicacdo intensamente mediada por tecnologias, ¢ importante discutir como os
governos se comportam em tais condigcdes. A inser¢ao das tecnologias no cotidiano das
pessoas, empresas € governos ajuda na abertura dos governos a novas formas de engajamento
e relacionamento com o publico, transcendendo as esferas publica, privada e social (OCDE,
2014). Coleman e Gotze (2002) apontam dois fatores com efeito sobre a democracia: o
primeiro deles ¢ o reconhecimento de que novas relagdes entre cidadaos e instituicdes de
governanca devem acontecer para evitar uma crise de legitimidade e responsabilidade
democraticas. Os autores afirmam que quanto menos vulneravel e dependente, e mais
consumista e volatil o cidaddo se torna, cria-se uma pressao sobre os estilos de representacao
para que mudem. Apontam também que em quase todos os paises ocidentais existe um
distanciamento generalizado entre representantes e aqueles que os representam, demonstrado
através da queda no comparecimento as urnas, niveis baixos de participagao publica na vida
civica, um publico cinismo em relacdo as instituicdes e partidos politicos e, colapso das
lealdades politicas. Coleman (2017, p. 8) indica que, ao longo do século XX, a consolidagao
das democracias politicas abordou as rotinas de producdo, o processamento € a comunicagao
politica, esta ultima com um sistema que resultou “em relacdes previsiveis entre elites
politicas, mediadores jornalisticos e cidadaos”. O autor aponta quatro fatores que perturbaram
este sistema: 1) as consequéncias advindas da globalizacdo, que integrou as atividades
econOmicas, culturais e politicas em tempo real numa escala planetaria e; o poder e a politica
que se tornam cada vez mais dissociados, com grande influéncia assumida por organismos
transnacionais; 2) as institui¢des que tradicionalmente mediaram o poder politico estio em

colapso, ou seja, partidos, burocracias e meios de comunicagdo tradicionais lutam para



40

encontrar maneiras de falar com os publicos que agora também podem falar com eles ao
mesmo tempo que estdo vulneraveis a vozes que antes eram faceis de marginalizar ou ignorar;
3) as fronteiras entre publico e privado tornaram-se instaveis, e as questdes domésticas e
intimas se confundem com aquelas julgadas a uma linguagem politica impessoal e de
racionalidade; 4) a ecologia de midia mudou, as tecnologias digitais de informacdo e
comunicacdo descentralizam o poder politicos e criam novos padroes de agdo coletiva
dispersa e ndo ortodoxa. “Os governos parecem estar presos a um momento em que a
democracia ndo ¢ nem sustentavel, tal como estd, nem acessivel a estratégias coerentes de
reinvencdo” (COLEMAN, 2017, p. 11).

Isso vai ao encontro do segundo fator que poderia reformular a democracia, segundo
Coleman e Getze (2002), que € o crescimento das tecnologias de informagdo e comunicagao
(TIC). Essas tecnologias ofereceriam possibilidade de um novo espaco para comunicagdo
publica interativo, relativamente barato, sem restricoes de tempo e distancia, e inclusivo. A
justificativa dos autores € que as tecnologias de informagdo e comunica¢do tém causado
profundos efeitos na forma como as pessoas trabalham, compram, encontram novas formas de
comunicagdo com amigos e familiares. Portanto, poderiam ser um novo canal de conexao
entre cidadaos e instituigdes de governo. Sob essa perspectiva, trazer os cidaddos para o ciclo
de governanga proporcionaria oportunidades de aprendizagem mutua: os representantes
poderiam aproveitar as experiéncias e conhecimentos do publico e dos cidaddos, que
passariam a compreender melhor as complexidades e dilemas da formulagdo de politicas

plblicas (COLEMAN E G@TZE, 2002).

Este novo ambiente digital oferece oportunidades para relacionamentos mais
colaborativos e participativos que permitem que as partes interessadas
relevantes (ou seja, cidadaos, empresas ¢ organizagdes ndo governamentais),
ativamente moldar as prioridades politicas, colaborar na concepcao de
servigos publicos e participar na sua entrega para fornecer solugdes mais
coerentes ¢ integradas para desafios complexos (OCDE, 2014, p. 2, tradugio
nossa).

Ainda assim, Coleman (2017) argumenta que diante das incertezas desses novos
espacos, ritmos e fluxos de informacdo politica, as institui¢des politicas tendem a se
entrincheirar, algumas vezes apenas repetindo processos da rotina de maneira online. Os
politicos reconhecem que devem governar com a internet e através dela, mas segundo o autor,
poucos tém clareza de como fazer isso. Se observadas as afirmac¢des mais entusiasmadas

sobre a internet na esfera politica, alguns dizem que ela muda tudo enquanto outros afirmam
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que nao muda nada. Porém, Coleman (2017) evidencia que ¢ ingénuo acreditar que,
simplesmente transpor a comunicacdo politica para o ambiente digital, pode enriquecer ou
degradar a voz do cidaddo. Afirma também que o debate sobre o bem ou o mal da internet ¢
despropositado, além de redundante. Propde entdo a constru¢do de uma capacidade civica que
dé as tecnologias digitais o significado para facilitar as praticas que levam a uma democracia
inclusiva, respeitosa e deliberativa. Em sua abordagem, Coleman (2017) estabelece resisténcia
a nog¢ao de que as redes digitais tenham alguma agéncia determinista, e se refere ao “potencial
vulneravel” das redes digitais em expandir os movimentos auto articulados criados pelos
cidaddos para garantir sua participacdo no processo politico. No espaco global discutido até
aqui, onde os individuos podem ser conectar ou isolar, Coleman (2017, p. 12) questiona: “do
que os cidaddos precisam para serem capazes de fazer e ser a fim de funcionarem como atores
sociais que podem exercer a agéncia democratica?”. Também retoma a teoria das capacidades
ao referir-se a liberdade substantiva que as pessoas t€ém para se engajarem nas atividades
sociais que valorizam. Seu interesse ¢ compreender e que medida os modos de comunicagao —
inclusive a partir dos meios digitais — colaboram para habilitar as pessoas “para que se tornem
o tipo de cidaddos democraticos que desejam ser”. Sdo indicadas, entdo, quatro capacidades
democraticas que se fortaleceriam através da acdo das pessoas com uso das tecnologias de
mediacao digital.

Das quatro capacidades indicadas por Coleman (2017) a primeira ¢ ser capaz de
compreender o mundo politico. A informagdo politica ¢ um bem publico que pode ser
acessado por qualquer um, sem prejudicar a disponibilidade a outras pessoas. Mas € preciso,
além de ter acesso, compreender essa informacao. O desafio para a democracia ¢ empoderar
os cidaddos para que transformem dados em conhecimento que lhe seja 1til. Sdo apontados
dois cenarios: usudrios que selecionam suas fontes de informac¢do com base em crengas e
preconceitos, € que resistem a outras fontes de informacao que causem dissonancia cognitiva;
estes permanecem presos em suas opinides criando uma intensa polarizagdo. Em outro
cenario, a amplitude e velocidade da disponibilidade de informagdes online permite que
grandes volumes de informacdo sejam selecionados, avaliados e processados pelos usuarios,
podendo estabelecer hiperlinks entre consideragdes e explicacoes pluralistas.

De qualquer forma, existe uma sobrecarga pelo excesso de dados, o que remete a
diferentes capacidades das pessoas em dedicar atencdo a toda a gama de contetdos
disponiveis. E uma mudanga cultural qualitativa que pressiona as pessoas a fazerem escolhas
frequentes sobre o que importa para elas e a passar mais tempo fazendo avaliagdes incertas

sobre valor e credibilidade da informacao. Coleman (2017) indica que por mais que pareca
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contraintuitivo a internet poderia contribuir de forma valiosa a democracia, desacelerando a
exposicdo e permitindo que as pessoas tenham tempo para pensar sobre o significado de
tendéncias e acontecimentos, para refletir sobre o que pensam e ouvir outros pontos de vista.
Podemos destacar aqui os portais como fonte de informacdo publica que, se disponibilizada
de forma acessivel, pode direcionar o cidaddo a informagdes confiaveis, a facil localizagao de
servicos e, exposi¢cao a ferramentas de participacdo nas quais sejam debatidos os assuntos de
interesse publico sob o olhar de diferentes posicionamentos.

A segunda capacidade ¢ estar aberto a troca argumentativa. Porém, o autor indica que
para a politica predominam os excessivamente opinativos, que ndo consideram mudanca de
opinido; € os sem opinido, que ndo se sentem capazes de chegar a conclusdes. Os primeiros
ndo sdo bons cidaddos democraticos, ja que seus valores e preferéncias sdo extremamente
rigidos, enquanto os ultimos s3o problematicos por serem dependentes dos lideres ou se
absterem de participagdo. No sentido de deliberacdo a finalidade ¢ permitir que os dois
grupos, assim como aqueles que tém um ponto de vista e estdo abertos a persuasao, sejam
expostos a discussdes transversais com o objetivo de porventura chegar a perspectivas
refinadas (COLEMAN, 2017). Muitas experiéncias deliberativas tém sido conduzidas para
verificar como a exposicao a uma discussdao que seja informada, respeitosa e inclusiva pode
levar a mudangas de preferéncia. Dois resultados disso sdo contrastantes: os espacgos
destinados a discussdo online de questdes politicas que sejam cuidadosamente projetados e
estruturados permitem aos participantes se comportar de maneira mais consistente com
normas democraticas do que em discussdes offline. Debatedores online seriam mais abertos a
considerar um repertorio amplo de argumentos e evidéncias, além de mais propensos a mudar
de opinido, suscetiveis a manter essas reflexdes mesmo apds meses da discussdo ter
acontecido. Um outro resultado ¢ que raramente a discussdo politica online se integra de
forma significativa aos processos institucionais de formagdo de politicas ou tomada de
decisoes (COLEMAN, 2017). A partir destes argumentos podemos evidenciar a importancia
do projeto da experiéncia do usudrio (no caso, o cidaddo) em determinadas plataformas de
governo para conduzi-lo a uma maior participacdo. A cultura organizacional criada para que
se utilize o design de experiéncia do usuario nos projetos também leva em conta a escuta ativa
dos usuarios, interferindo ativamente nos direcionamentos do projeto e decisdes a serem
tomadas na oferta do servigo, portal ou aplicativo, por exemplo.

A terceira caracteristica apontada por Coleman (2017) ¢ a circulacdo da experiéncia
publica. De acordo com o pesquisador, na era dominada pela transmissao as historias publicas

eram contadas por poucas organizagdes de midia, que muitas vezes eram motivadas por
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interesses comerciais e ideoldgicos opostos as normas da democracia. Evidencia também que
o surgimento dos sites de redes sociais como Facebook e Twitter, por exemplo,
reconfiguraram o ambiente de contagdo de histdrias e indica que ha evidéncias que sugerem
que os usudrios tém a capacidade de gerenciar relagdes sociais dentro dessas redes, o que
facilita o estabelecimento de conexdes sociais com outros individuos. Um dos potenciais que
pode ser aproveitado por conta do tamanho dessas redes online ¢ a sua heterogeneidade, pois
expde aos usuarios diferentes experiéncias e opinides. Isso pode torna-los mais propensos a
receptividade de outras perspectivas politicas, mas ndo se trata somente das redes sociais.
Coleman (2017) afirma que em um nivel social macro as narrativas online ajudam a conter
tentativas oficiais e corporativas de manipular a agenda publica. As narrativas que estejam
circulando na internet podem gerar agenda publica quando a midia de massa coleta
informagdes, anseios e debates que estejam circulando na internet. A criagdo de agenda
também acontece em um segundo caminho menos perceptivel, quando as pessoas utilizam
mecanismos de busca para encontrar informagdes politicas gerando informacdes sobre
questdes ou ideias estejam em evidéncia no momento. Ao observar as tendéncias de pesquisa
¢ possivel que atores politicos e jornalistas de midia massiva prestem atencdo aos assuntos e
as formas como as perguntas sdo formuladas. “Como um indicador bruto de percepcoes
politicas em mudancga, a internet oferece um quadro impressionista de uma esfera publica
informal — ou, mais precisamente, um mapa de esferas publicas em intersec¢ao” (COLEMAN,
2017, p. 22).

A quarta e ultima caracteristica ¢ ser capaz de fazer a diferenca. Para que haja
eficacia dos representantes democraticos deve haver uma relagdo inequivoca entre suas acoes
e a vontade dos representados. As novas formas de comunicagdo social permitiram, por
exemplo, o ativismo digital com a finalidade de definir agendas, registrar influéncia e
organizar protestos. E uma forma de pratica dindmica sintonizada para autorrepresentagio,
inclusive de grupos com poucos recursos, estruturas flexiveis ou que estejam em evolugao.
Mas ha uma significativa diferenca entre as mobilizagdes de curto prazo e a formagdo de
politicas de longo prazo. Uma mobilizagdo ineficaz provavelmente ndo vai alcancar impactos
politicos duradouros. E uma tensdo entre insumos e saidas. Insumos sdo a expressdo das
demandas politicas, enquanto as saidas se referem as decisdes e agdes das autoridades

politicas.

Um sistema politico que encoraja o insumo publico no processo politico,
mas ignora esse tipo de insumo na producdo de saidas carece de legitimidade



44

democratica. Da mesma forma, um sistema politico que limite os insumos
de politicas as elites nunca pode ser totalmente democratico, mesmo que
seus resultados de politicas sejam burocraticamente eficazes em manter o
contetdo publico. (COLEMAN, 2017, p. 24)

E um desafio fundamental democratizar o processo de tomada de decisdes para que a
vontade publica se transfigure em politicas sustentaveis. Coleman (2017, p. 24) afirma que
diante das situagdes desconhecidas ¢ tentador supor que a nova midia vai fazer o que ¢
familiar de formas mais eficazes, rapidas e baratas. E o que se esperava do governo
eletronico, por exemplo. Mas ¢ preciso superar essa sua posicao inicial. Se torna necessario
utilizar de “[...] novas sondagens arrojadas, perspectivas frescas, conceitos ousados que
permitam formas diferentes e significativas de ver as coisas, métodos mais
diferenciados para reconhecer as novidades do nosso tempo.”. E ao encontro dessa
afirmagao que este trabalho propde o design da experiéncia do usudrio como escuta ativa do
cidaddo no processo de desenvolvimento de interfaces de governo digital.

A participag@o dos atores sociais nos assuntos publicos, habilitada digitalmente, muda
as expectativas dos individuos sobre suas relagdes com os governos. Como resultado, se torna
necessario criar abordagens de governanca publica para apoiar a mudanca dos governos
antecipando as necessidades dos cidadaos e empresas, para que eles determinem suas proprias
necessidades e as abordem em parceria com os governos. Portanto, as condutas adotadas pelos
governos devem ser centradas e dirigidas aos cidaddos ao invés da logica interna e
necessidades do proprio governo, abrangendo todas as areas e niveis da administragao.

Outra perspectiva € relevante: os cidadaos estdo imersos em um mundo conectado em
rede, utilizando cada vez mais recursos digitais e, buscando conveniéncia, agilidade e
simplicidade nas relagdes com o governo. Nesta circunstancia os governos sdo desafiados a
entregar servicos que proporcionam experiéncias que atendam as necessidades do cidadao e
aumentem seu empoderamento (LOPES; MACADAR; LUCIANO, 2018). Podemos
relacionar a isso o tema da criacdo de valor publico, de forma que o cidaddo seja colocado no
centro do processo.

Moore (1995) atesta o que conhecemos sobre o trabalho gerencial no setor privado:
seu objetivo € ganhar dinheiro para os acionistas da empresa. Além disso, também
conhecemos as maneiras de alcangar esse objetivo, que seria produzindo produtos ou servigos
que serdo vendidos aos clientes a precos que gerem receita acima dos custos de sua produgao.
E se sabe que as realizagdes gerenciais podem ser avaliadas por medidas financeiras e

mudancas no valor das a¢des da empresa. Entende-se, entdo, que os gerentes geram valor.
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Ja no setor publico o objetivo do trabalho gerencial, segundo o autor, parece menos
claro. O que os gerentes devem fazer para produzir valor ¢ mais ambiguo e as métricas de
valor criado mais dificeis de serem medidas. Moore (1995) propde entdo o ponto de partida
em uma ideia simples: assim como o objetivo no setor privado ¢ criar valor privado, o
objetivo no setor publico € criar valor publico.

Apesar deste paralelo buscar facilidade na compreensao da criagdo de valor privado e
publico, ¢ preciso também destacar as diferengas entre estes tipos de prestacdo de servigo.
Zémor (1995) afirma que utilizar o modelo cliente-fornecedor aplicado ao servico publico
alcanca seu um limite rapidamente, pois nesta relacdo nao ha livre concorréncia e o cliente &,
ao mesmo tempo, contribuinte e eleitor. A relagcdo entre cidaddo e servigos publicos, portanto
ndo teria a mesma simplicidade da relacdo comercial ou a clareza de uma relagdo contratual.
"A comunicac¢do de uma institui¢do publica supde uma troca com um receptor que ¢ também
mais ou menos emissor" (ZEMOR, 1995, p. 3). No caso da administragdo publica os servigos
demandam tratamento personalizado, devem ser ajustados e receber aplicacdo de regras
adaptadas ao cidaddo, corrigindo processos em seus detalhes. Desta forma o servico ¢
coproduzido com o cidaddo, a troca e comunicagdo sdo partes integrantes do servigo
finalmente prestado.

Segundo relatério do Férum Economico Mundial (WORLD ECONOMIC FORUM,
2017) o século 21 precisa de um novo modelo de governo, feito com o povo. A mudanga
proposta € de que em vez de prestar servigos publicos aos cidaddos, os governos aprendam a
alcancar resultados com os cidadaos. Essa transformacao acontece a partir de uma mudanca
fundamental em como os cidaddos sdo vistos: ao invés de cidaddos consumidores, serem
identificados como cidadaos-criadores de valor.

Lopes, Macadar e Luciano (2018) afirmam que, na administracdo publica, a
concepcdo de valor publico se apresenta como um contraponto a chamada new public
management (NPM). Nesta abordagem o cidadao € visto como um cliente e suas preferéncias
individuais agregadas alicercam o chamado interesse publico. Desta forma, os governos se
submetem ao risco de discriminar cidaddos e falhar em atender aos valores democraticos de
imparcialidade e igualdade. Na perspectiva do valor publico os cidaddaos nao sdo vistos como
clientes e o interesse publico ¢ entendido a partir das preferéncias coletivas, visto que o
cidaddo ndo valoriza somente beneficios e interesses proprios.

Os autores enfatizam que, para que haja efetividade na adogao de servigos digitais do
governo, ¢ preciso que o individuo tenha voz e seja empoderado através de acdes de abertura

governamental e colaboragdo cidada. E um caminho elementar na percep¢ao conceitual, mas
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complexo na execucdo: as pessoas expressam suas necessidades, o governo faz uso da
tecnologia para otimizar a sua capacidade de entrega e o valor publico ¢ criado. Ainda ¢
preciso que os servigos sejam constantemente avaliados. Portanto, o conceito de valor publico
nos servigos digitais ¢ entendido por aquele valor que ¢ produzido pelo governo, percebido
pelos cidaddos e criado durante a adogdao dos servigos digitais (LOPES; MACADAR;
LUCIANO, 2018).

As estratégias governamentais digitais devem estar incorporadas em politicas de
modernizagdo convencionais € design de servigos para que integrar partes interessadas fora do
governo de forma que se sintam responsaveis pelos resultados das principais reformas
politicas. Esta seria uma forma de envolver tais atores e prevenir a perda de confianca e
engajamento no governo (OCDE, 2014). O chamado “e-government” ou governo eletronico,
de acordo com a Organizag¢do para a Cooperacdo e Desenvolvimento Economico - OCDE
(2002), ¢ aquele que utiliza as TIC em suas fungdes, e possibilita a transformagao das
estruturas e do funcionamento da administragdo publica. Importante ressaltar que, para que
haja sucesso do governo eletronico, o foco das acdes deve estar no cidadao (OCDE, 2005).
Mas ndo basta apenas digitalizar os processos administrativos do governo e oferecer servigos
conectados, ¢ preciso priorizar o uso de tecnologias digitais e dados para repensar o
planejamento e implementacdo dos servigos e politicas publicas de maneira que sejam mais
voltados para o cidadao (OCDE, 2014; OCDE, 2019). Defini¢do mais recente ¢ a de governo
digital. Esta se refere ao uso de tecnologias digitais como parte das estratégias de

modernizagdo do governo para que possa trazer beneficios a sociedade (FIGURA 2).

Figura 2 - Progressdo em dire¢@o a transformacao digital dos governos

Governo Digital
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e orientadas ao
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e foco interno, transformacoes

procedimentos processuais e
analogicos operacionais

Fonte: traduzido pela autora a partir de OCDE (2019)
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O governo digital se refere ao uso de tecnologias digitais como parte das estratégias de
modernizacdo dos governos visando criar beneficios para a sociedade. Se baseia em um
ecossistema composto de atores governamentais, organizacdes nao-governamentais,
empresas, associacoes de cidadaos e individuos que apoiam tanto a producao quanto o acesso
a dados, servigos e conteido por meio de interagcdes com o governo (OCDE, 2014). “Os
governos precisam entender que se tornar totalmente digital deixou de ser uma op¢ao, mas
sim um imperativo para a sua legitimidade como guardids do bem-estar e do progresso”
(OCDE, 2019, p. 2). Logo, o contrato social que as sociedades t€ém com seus respectivos
Estados vai depender da capacidade dos governos em se tornarem digitais. A estrutura do

Governo Digital se organiza em seis dimensodes apresentadas na Figura 3.

Figura 3 - Dimensodes da Estrutura de Governo Digital

Fonte: OCDE (2020)

A primeira dimensao se refere a passagem da digitalizagdo de processos existentes
para processos com concepcao digital (digital by design). Neste primeiro aspecto os governos
abordam o "digital" compreendendo as atividades estratégicas envolvidas como uma
transformagdo duradoura. Levam em consideragdo todo o potencial das tecnologias digitais e

do uso de dados desde o inicio dos processos, a fim de repensar, redesenhar e simplificar o
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governo para oferecer um sistema eficiente e sustentavel, além de um setor publico voltado
para o cidaddo, independentemente do canal utilizado pelo usuario.

A segunda dimensao indica a transposi¢do de um governo centrado em informagdes,
para um setor publico orientado por dados (data-driven). Existe um reconhecimento dos
dados como um ativo estratégico e facilitador essencial para a antecipacao de tendéncias
sociais e compreensao das necessidades dos usudrios, moldar a entrega dos servicos,
monitorar o fornecimento e desempenho das politicas publicas.

Para que o governo se torne digital ¢ preciso deixar de ser provedor de servigos para se
tornar um governo como plataforma para cocriagdo de valor publico (government as a
plataform). Os governos digitais constroem ecossistemas de apoio para os servidores publicos
projetarem politicas eficazes e entregarem servigos de qualidade. As tecnologias digitais e os
dados sdo usados para permitir a colaboragdo com e entre partes interessadas (cidaddos,
empresas, sociedade civil e outros) para aproveitar sua criatividade, conhecimento e
habilidades para enfrentar os desafios de um pais.

Sair da logica de processos e dados fechados no tocante ao acesso a informagdo, para
abertura por padrdo (open by default), ¢ a quarta dimensao do governo digital. Neste ponto o
governo esta empenhado em divulgar dados em formatos abertos (a menos que haja
justificativa em contrario), cumprindo principios de transparéncia, integridade,
responsabilidade e participacdo, tornando acessiveis seus processos apoiados por tecnologias
digitais.

O foco do governo também deve mudar de uma administragdo dirigida para o governo
a uma administragdo dirigida para o usuario (user driven), ou seja, aquela que se concentra
nas necessidades do usudrio e expectativas dos cidaddos. Esta quinta dimensdo sugere que o
governo adote abordagens e tome medidas que fornegam meios para os cidadaos e empresas
comuniquem suas necessidades para conduzir o desenvolvimento de politicas e servigos
publicos.

A sexta e ultima dimensdo leva o governo da formulacdo de politicas e prestacdo de
servigos reativa a uma atitude proativa (proactiveness). Os governos digitais, refletindo as
cinco dimensdes anteriores, podem antecipar e responder rapidamente as necessidades de
informacdes ou servigos de seus cidaddos, antes mesmo que haja uma solicitagdo (OCDE,
2018; OCDE, 2019).

Como forma de orientar e implementar a gestdo de tais dimensdes, além de efetivar as
caracteristicas digitais dos governos, a OCDE (2014) propdés um documento com

recomendacdes e principios a serem seguidos. De acordo com a Organizagdao (OCDE, 2014,
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p. 4), este € o “primeiro instrumento juridico internacional sobre governo digital”. Este
dispositivo fornece contexto para a aplicacdo dessas e outras recomendacdes da OCDE,
contendo politicas, orientagdes e ferramentas em diferentes areas. As indicagdes sdo
aplicaveis a todos os niveis de governo (nacional, regional e local), independentemente do
nivel de maturidade governamental digital do pais, quadro institucional e grau de
descentralizagcdo, sendo também relevantes para outras partes interessadas nas estratégias de
governo digital. Portanto, aplica-se a todos os membros do governo e fornece orientagdes
uteis para ndo membros que procuram enfrentar os desafios e identificar boas praticas
relacionadas ao desenvolvimento e implementagdo do governo digital (OCDE, 2014).
Ademais, sdo indicados 12 principios que apoiam o desenvolvimento ¢ a implementacao de
estratégias de governo digital de maneiro que os governos se aproximem dos cidaddos e das

empresas (FIGURA 4).

Figura 4 - Principios do Governo Digital
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Algumas etapas podem ser empregadas pelos governos para cumprir os principios
propostos e alcangar as seis dimensdes do governo digital (OCDE, 2019):

* Desenvolver uma estratégia governamental digital que inclua um plano de a¢do e um
instrumento de avaliagio de impacto. E preciso indicar produtos, resultados e impactos
esperados, e deve ser formulada com o envolvimento de todos os niveis de governo e
participagdo externa.

* Definir uma estrutura de governanga clara para o governo digital, oferecendo uma
politica de alto nivel para orientar projetos e a implementacgao da estratégia de governo digital
em todo o setor publico.

* Atualizar as estruturas legais e regulamentares existentes, a fim de salvaguardar os
direitos digitais dos cidadaos e incorporar as possiveis implicagdes do aumento do uso de
tecnologias e dados.

* Investir, ou continuar investindo, no desenvolvimento de importantes capacitadores
digitais (por exemplo, servigos de identidade digital cujos dados sejam compartilhados entre
setores) e incentivar seu uso em todo o setor publico.

* Ter foco no desenvolvimento de competéncias digitais e relativas a dados no setor
publico, criando perfis e planos de carreiras que prevejam programas de treinamento e
reciclagem de servidores publicos.

* Promover e fazer cumprir a ado¢do de padrdes e diretrizes digitais para que haja
coeréncia nas infraestruturas governamentais digitais, que sejam interoperaveis e resilientes
(por exemplo, modelos padronizados para o projeto de gerenciamento de TIC, para casos de
negdcios, padroes de servico, interoperabilidade de dados entre os diferentes 6rgaos publicos).

* Estabelecer delineamento de servigos integrados e politicas de entrega para ajudar os
servidores publicos a adotar o design de experiéncia do usuério (UX) do inicio ao fim dos
processos, desenvolvendo servigos com metodologias dageis, enquanto preserva a
acessibilidade multicanal.

* Desenvolver uma politica abrangente que apoie o desenvolvimento do setor publico
baseado em dados, considerando ac¢des para estabelecer a governanca de dados necesséria e,
promovendo o uso estratégico de dados e novas tecnologias em todo o setor publico.

* Estabelecer uma estratégia aberta de dados governamentais (dentro da estrutura de
governanga e politica de dados abrangente), envolvendo as partes interessadas externas, com
acOes claras para gerenciar cada estdgio da cadeia de valor e apoiar a reutilizagdo de dados

governamentais abertos.



51

Entre as etapas, dimensdes e principios do governo digital indicados at¢ o momento,
destacamos a centralidade e condug¢do para o usudrio. Este também ¢é um aspecto que
indicamos como caracteristica da comunicagdo publica, € vamos tomar como elo entre os
conceitos. Retomamos também a otica de Coleman e Geotze (2002) sobre as mudangas na
democracia, especialmente em relagdo ao uso das tecnologias de informacao e comunicagao
nas sociedades atuais. Segundo os autores, por meio da tecnologia ¢ possivel aproximar o
cidaddo do ciclo de governanca, em um processo de contribuicdo mutua, assim como no
governo digital. O primeiro principio deste tipo de governo ¢é proporcionar abertura,
transparéncia e inclusdao. A partir da possibilidade de inclusao do cidaddao nos procedimentos
do governo, e sendo o governo direcionado para atender e conhecer o cidaddo através do
design de experiéncia do usudrio, a premissa ¢ de que haja um maior engajamento do cidadao

no que ¢ de interesse publico.

Quaisquer instituicdes, ao lidar com o interesse publico, devem fazer
esfor¢os para se adaptar as possibilidades do cidaddo, criando mecanismos
adequados a situagdo de cada interessado. Para subsidiar o planejamento ¢
definir os instrumentos que irdo formalizar a intencionalidade da agdo, ¢
fundamental conhecer caracteristicas, interesses, expectativas ¢
possibilidades dos publicos (DUARTE, 2012, p. 68).

Duarte (2012, p. 68) defende que “um processo de comunicagdo orientado pela escuta
ativa dos gestores gera conhecimento proximo da realidade que qualifica os padrdes de
decisdo, reduz gastos e aumenta a eficiéncia da comunicagio entre os envolvidos”. E preciso
escutar os interessados para que haja dimensao e compreensdo de necessidades, expectativas,
interesses, crengas ¢ atitudes dos publicos da comunicagdo, o que permite incorporar a opinido
de todos os atores interessados aos programas e processos nos quais estejam envolvidos.

Portanto, segundo a OCDE (2019), as interfaces tecnologicas, contetidos e servigos
disponibilizados devem ser adequados ao atendimento das demandas de participagdo do
cidaddo, sua diversidade em relacdo a demandas ¢ caracteristicas. Os novos modelos de
prestacdo de servicos de empresas privadas digitais como Uber, Airbnb ou Amazon, fazem
com que os cidaddos tenham expectativas de experiéncias com o governo que sejam

semelhantes quanto a usabilidade’, acessibilidade!®, conveniéncia e eficacia. Eles esperam

9 A norma ISO 9241-11 (1998) estabelece usabilidade como a medida na qual um produto pode ser usado por
usuarios especificos, para alcancar objetivos especificos com eficdcia, eficiéncia e satisfagdo, em um contexto
especifico de uso.
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que os servicos publicos sejam projetados com uma perspectiva orientada para os usudrios €
seus diferentes perfis.

Dentre as diferentes interfaces que podem se estabelecer entre os governos e seus
cidaddos destacamos os portais de governo. Por portal se entende aquilo que da acesso a
algum lugar. Na internet, os portais surgiram como forma de centralizar a informagao que
estava dispersa online. Portal, dessa maneira, ¢ um site que reune produtos e servigos de
informagdo relacionados a uma determinada area de interesse. Também podem oferecer
recursos avangados de pesquisa, personalizagdo de conteudo, servigos como correio
eletronico, noticias, cotagdes, direcionamento para outros sites e servigos etc. Podem ser
considerados “pontos de partida” para dar acesso a um conjunto de informagdes que criem
valor para os seus usuarios (DUARTE; VERAS, 2006; SANTOS; ROVER, 2016). Se
tratando de governo, os portais sdo importantes ferramentas para prestacdo de servigos
publicos e interacdo com os cidaddos. De acordo com Akutsu e Pinho (2002, p. 725) os
portais de governo sdo paginas de internet nas quais os servigos e informagdes da instituicao
podem ser acessados. “E também um “cartio de visitas”, um “palanque eletrénico”, que
permite divulgar idéias 24 horas por dia, todos os dias da semana; ¢ ainda um canal de
comunicagdo entre governos e cidaddos que possibilita a estes exercitar a cidadania e
aperfeicoar a democracia”. Portais de governo sdo essenciais para a comunicagdo publica
através das informagdes disponibilizadas, permitem acesso a diversos servigos publicos, e
fornecem um canal para didlogo entre a sociedade civil e o governo. E para que cumpram a
contento tais expectativas, ¢ importante que sejam desenvolvidos com o foco no cidadao.

Abordagens orientadas ao usuario para prestacdo de servigos publicos tém se tornado
prioridade dos governos, € o uso da tecnologia para gerar confianca ptblica e bem-estar social
deve ser entendido como um meio para transformar e aprimorar os servigos publicos. Para que
as ferramentas digitais permitam que os usuarios expressem suas necessidades e que as
organizagdes do setor publico possam testar maneiras de identificar e atender a essas
necessidades, deve ser usado o design da experiéncia do usudrio como indicado pela propria
OCDE (2019). O sucesso da implementacao de enfoques direcionados ao usudrio para a

criacdo de interfaces e prestacdo de servigos publicos exige, primeiro, uma mudanca na

10 A acessibilidade abrange uma gama de incapacidades (visuais, auditivas, fisicas, de fala, cognitivas, de
linguagem, aprendizagem e neuroldgicas). Também sdo consideradas as dificuldades de pessoas idosas, que
tem suas capacidades em constantes mudangas devido ao envelhecimento. Em relagdo a acessibilidade da
web, estendemos a capacidade de leitura do contetddo por navegadores ou tecnologias assistivas. (WCAG 2.0,
2008)
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cultura do setor publico. A era digital revelou o desejo de maior engajamento publico, além da
busca de espacos de colaboracdo nas sociedades. “A era digital pode, portanto, ser

caracterizada como a era da colaboragao e sociedades em rede” (OCDE, 2019, p. 3).
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3 INTERFACE, DESIGN E EXPERIENCIA DO USUARIO

3.1 Conceitos de interface

Desde que o computador virou uma "méquina dialogante", de acordo com Santaella
(2013, p. 56), a palavra interface tornou-se chave. Sem ela ndo existe a interatividade'!, que ¢
outro termo essencial. Mas interfaces nao se referem somente as relacdes entre humanos e
maquinas. A autora define, de forma genérica e técnica, as interfaces como ambientes que
permitem a adaptacdo de dois ou mais sistemas mutuos. Podemos corroborar com esta

defini¢do a partir da afirmagdo de Lévy (1993, p. 176):

Para além de seu significado especializado em informatica ou quimica, a
nog¢do de interface remete a operagdes de traducdo, de estabelecimento de
contato entre meios heterogéneos. Lembra ao mesmo tempo a comunicagdo
(ou o transporte) e os processos transformadores necessarios ao sucesso da
transmissdo. A interface mantém juntas as duas dimensdes do devir: o
movimento e a metamorfose. E a operadora da passagem.

Santaella (2013) aponta que interfaces podem ser entendidas como formas de
estender, esclarecer, reabilitar, filtrar ou realizar a integracao sinestésica entre as partes
interligadas, sendo que essas fungdes podem acontecer simultaneamente em uma interface.
Se observarmos o papel extensivo das interfaces, elas podem prolongar ou aumentar um ou
mais sentidos, permitindo assim que elementos da realidade sejam mais bem captados e
gravados. Sao exemplos o telescopio € o microscopio, ou ainda tecnologias vestiveis que
captam informagdes corporais € interacdes com o ambiente. Sempre que uma interface ¢
destinada a servir de extensdo de uma faculdade, memoria, julgamento ou imaginagao, deve
passar pelos sentidos que sdo responsaveis por essa interacao entre o humano e o ambiente.
Por isso, as interfaces devem levar em consideracdo complexidades ergondmicas que
envolvem o grau de sensibilidade do wusuario, contexto de uso da interface e sua
funcionalidade na ecologia dos ambientes. Caso esse ambiente seja ignorado existe o risco de
a interface nao cumprir o seu papel e cair em desuso (SANTAELLA, 2013).

Rocha (2017) traca uma revisao bibliografica sobre a definicdo do que ¢ interface e, ao

discutir a relagdo semantica do termo, enfatiza que a interface nao se restringe ao universo

11 “Interferéncia e interacdo entre usudrios, ou usuarios, programas e contetdos, em diferentes niveis e
formas, nos sistemas de comunicagado digital em rede” (MARTINO, 2015, p. 11)



55

computacional. Segundo o autor a palavra interface ¢ formada "pelo prefixo latino inter,
[entre, no meio de] e pelo radical latino face [superficie, face], [...] tomado pela sua origem
etimologica, diz daquilo que estd entre duas faces, duas superficies.". A interface, portanto,
seria um terceiro elemento situado entre outros dois, com relacio de mediagdo e nao de
pertencimento a qualquer uma das extremidades. Metaforicamente, a interface ¢ uma ponte
que liga duas margens nao pertencendo a lado nenhum. Ainda assim, o autor afirma haver
oscilacdes semanticas entre as diferentes abordagens do termo. As interfaces se desdobram e
complementam em diferentes tipos como interface do usuario, grafica, natural,
computacional, textual, entre outros. Para essa compreensdao, Rocha (2017) elenca os
diferentes sentidos comumente atribuidos as interfaces.

Uma das formas usadas para entender as interfaces ¢ por meio de metaforas. Algumas
delas colocam a interface como algo intermediario. A metafora da ponte, por exemplo, sugere
que a interface liga dois lados diferentes sem fazer parte de nenhum deles. Existe também a
metafora de um lugar onde ocorre o contato e a interacdo. Esta ¢ semelhante a metafora
anterior, € nesta a interface ¢ como a macaneta que abre uma porta. Existe também a
metafora da interface como a pele, aquilo que proporciona o contato com o mundo, a parte do
corpo que traduz a informagdo de/para o ambiente externo. Outros sentidos sdo similares,
como uma superficie de contato que reflete as propriedades das partes com que interage, ou
uma membrana que une e divide, adotando caracteristicas de um ou outro e por vezes
mantendo o equilibrio. Ainda no sentido de interacdo, a interface pode ser definida como
meio de atuacgdo logica ou traduciio, seja um aparato tecnoldgico, fisico ou material, ou
também a maneira como se realizam tarefas por meio de um produto (ROCHA, 2017). O

Quadro 2 sintetiza diferentes metaforas utilizadas para explicar o que ¢ uma interface.
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Quadro 2 - Metaforas para interface

Permite a adaptacdo de dois ou mais sistemas mutuos; forma
de estender, esclarecer, reabilitar, filtrar ou realizar a
integragdo sinestésica entre as partes interligadas; lugar de
contato ou intera¢ao

Interface como ambiente

Tem a fun¢ao de traduzir e estabelecer contato entre meios
INEVEVEVON IS EIEIUI heterogéneos, seja por aparato tecnologico, fisico ou
material

Situada entre dois elementos como mediadora e nao
pertencente a nenhum deles (como a ponte ou a maganeta)

Interface como mediadora

Como a pele ou uma membrana; une e divide; reflete
G EVRVOLNNILIO W propriedades das partes com que interage e traduz
informagdo de/para o ambiente externo

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Santaella (2013) e Rocha (2017)

A metéafora que mais se aproxima da defini¢do que utilizamos nesse trabalho ¢ a da
interface como uma superficie. Seja qual for o aparato ou elemento utilizado para criar ligagao
entre as partes, partimos do conceito de que deve reconhecer e refletir caracteristicas e
propriedades de cada uma das partes alternadamente, de forma que realize a troca ou traducao
de informacgdo entre elas. Nesta pesquisa o critério de selecdo para as equipes a serem
analisadas s3o os portais oficiais de cada pais. Para isso, precisamos abarcar alguns dos
atributos desse tipo de interface em paralelo.

Ao observar os sentidos usados para interface no dambito computacional, Rocha (2017)
afirma que ela tem a finalidade de facilitar a troca de dados por meio de regras fisicas ou
logicas. Também pode ser entendida como o software usado para interagdo entre usudrio e
computador. Outra interpretagdao ¢ das interfaces como zonas fronteirigas sensiveis, pivos de
novas relagdes homem-maquina. A visao do autor ¢ de que a metafora da porta e macganeta,
por exemplo, ndo se aplica ao conceito de interface por ndo traduzir ou comunicar nada entre
as partes. Em suma, independente do contexto da interface, ela ¢ um elemento de contato
fisico ou conceitual. A interacdo ocorre por meio da interface, com énfase no sentido de ser
uma zona fronteiri¢a nas relacdes entre as partes, que permita uma troca entre elas, seja de

forma visual, sonora, tatil ou cognitiva.
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No vocabulario da informdtica, Lévy (1993, p. 176) afirma que a interface ¢ “um
dispositivo que garante a comunicacdo entre dois sistemas informaticos distintos ou um
sistema informatico e uma rede de comunicagdo.”. Se trataria, portanto, da transcodificagdo e
administracdo de fluxos de informacdo. Mas importante considerar também a interface como
uma forma de interagdo entre usuario e sistema. “Uma interface homem/maquina designa o
conjunto de programas e aparelhos materiais que permitem a comunicagdo entre um sistema
informatico e seus usudrios humanos.” (LEVY, 1993, p. 176). Ainda tratando da é&rea
informéatica Rocha (2017) distingue as interfaces naquelas computacionais de sistema (que
fazem o didlogo entre sistemas distintos, fisica ou logicamente) e de usuarios (um elemento
do sistema que permite o didlogo com o usuario; ferramenta para o processo comunicativo).
Essa ultima deve levar em consideracdo as caracteristicas e necessidades humanas. Estabelece
que a interface deve observar, no minimo, trés pontos: 1) ser vinculo a sistemas
computacionais, podendo ser entre dois ou mais sistemas ou entre homem e sistema; 2)
pertencer a um dos sistemas, fazer parte dele como uma superficie de contato e fluxo de
informagao e; 3) pressupor o tratamento logico de informagdes para traducdo ou conversao
dos dados entre homem e sistema. Portanto, “[...] uma interface ¢ a base de contato de um
sistema com outro sistema/usudrio, mantendo uma relacao de pertencimento, ¢ a base logica
de agenciamento/traducao de informacgdes.” (ROCHA, 2017. p. 11).

As interfaces nos sistemas computacionais possibilitam a logica de conversacdo ou
negociagdo entre o usudrio ¢ o sistema. E por meio dela que ocorre a entrada e saida de
informacodes e dados processados. O sistema transforma o que foi inserido, a interface mapeia
as acoes do usudrio como pedidos e apresenta os resultados. Esse processo € uma espécie de
traducdo entre a linguagem de maquina e os signos das linguagens humanas, sejam elas
textuais, visuais ou sonoras. Isso faz com que as interfaces ndo sejam apenas um elemento
para apresentacao de informacgdes, mas de didlogo entre usuario e sistema, que pode acontecer
de diferentes maneiras (ROCHA, 2017).

O primeiro tipo de interface a surgir, de acordo com Rocha (2017), foram as interfaces
fisicas. Elas sdo caracterizadas pelo acionamento fisico-motor que parte do usuério. E,
portanto, preciso que seja empregada energia em deslocamentos pontuais, superficies
tangiveis de elementos da interface como no acionamento de mouse, teclado etc.

A partir do momento em que deixam de ser somente fisicas, as interfaces ganharam
popularidade. Se tornou possivel o uso de botdes, teclas e caracteres que eram visiveis nos
monitores dos computadores. As interfaces entdo assumiram aspecto grafico-visual com o uso

janelas, icones e menus. Chamadas de interfaces graficas, foram responsaveis pela
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popularizagdo e evolugdo dos sistemas computacionais, que tiveram seu uso adaptado a um
modo cada vez mais intuitivo (ROCHA, 2017).

As interfaces perceptivas sdo definidas a partir dos mecanismos de acionamento,
entrada e saida de dados, dentro da relagdo entre homem e sistema. Reconhecendo que tais
acionamentos se dao através de 6rgados sensorios, as interfaces graficas também se enquadram
nessa categoria. Esse tipo de interface se apoia na primazia visual da percepcao humana. A
despeito disso, outras modalidades das interfaces perceptivas sdo as sonoras e de marcacao,
afinal, 0 modo como computador se comunica com o ser humano pode acontecer de outras
maneiras ou canais.

Elementos sonoros sempre estiveram presentes, mesmo que discretamente, nas
interfaces perceptivas. Os sinais sonoros servem para identificar ndo so6 a realizag¢do das acdes
no uso do computador, mas também para indicar problemas durante sua inicializagdo ou uso.
Podemos destacar, mais recentemente, o uso de comandos de voz em dispositivos digitais
para entrada e saida de informacgoes.

As interfaces de marca¢do de contato comumente sdo confundidas com interfaces
baseadas em gesto. Porém nas interfaces de marcacdo a interacdo acontece por meio do toque
direto em superficies sensiveis que enviam sinais de entrada em forma de localizagdo nos
eixos cartesianos X €y, que se replicam na localizagao do elemento na interface grafica. Ainda
que sejam interfaces fisicas ndo se baseiam em um processo fisico-motor ou cinético, mas
pelo contato em uma pelicula sensivel ao toque através de canetas ou do proprio dedo
(ROCHA, 2017).

Uma outra categoria de interfaces ¢ a de interfaces cognitivas. Interfaces
computacionais projetadas de maneira que sejam acionadas com determinado nivel de
automatismo ou reconhecimento de agdes especificas. Estas interfaces dispensam os
acionamentos fisico-motores por partes dos usuarios, € interagem “a partir de sua presenca,
deslocamento, comportamento, elementos ao redor dele, manipulacao do aparelho fisico etc.”
(ROCHA, 2017, p. 32). Podem ser citados reconhecimento de orientagdo espacial, como a
visualizacdo de imagens na vertical ou horizontal em dispositivos mdveis com base no
posicionamento do proprio aparelho. Outro exemplo sdao os dispositivos de reconhecimento de
presenca, deslocamento ou cor via cameras de foto e video, que respondem com agdes diante
de determinados pardmetros identificados. Como o recurso de smile shutter'?, que capta a foto

ao reconhecer o sorriso da pessoa frente a cdmera. Essas interfaces também podem passar por

2 Obturador de sorriso em tradug3o livre
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reconhecimento de movimento em telas sensiveis a toques multiplos, movimentos feitos em
determinadas superficies, alcancando até mesmo o reconhecimento de fala compreensdo da

lingua natural.

A inser¢do de sensores e de recursos outros da computacdo pervasiva faz a
interface alcancar o status de interface cognitiva, também chamada de
interface natural (KISSILEVA, 1998; GRAU, 2007) e interface inteligente
(NORNAM, 1990). Neste sentido, discutir sobre um novo tipo de interface é
tarefa ndo apenas premente, mas essencial para o desenvolvimento do campo
da comunicagdo usudrio/sistema. A nova interface considera elementos
fisicos, perceptivos e/ou cognitivos, muitas vezes tornando-se invisivel — ou
camuflada, escondida -, possibilitando que os usudrios concentrem suas
energias na execucdo da tarefa, e ndo na compreensdo da interface ou do
sistema. (ROCHA, 2017, p. 56)

A sistematizacdo apresentada por Rocha (2017) separa as interfaces de acordo com
seu acionamento. Nas interfaces fisicas os acionamentos das agdes acontecem por
acionamentos fisico-motores como orientagdo de entrada. As interfaces perceptivas
respondem, principalmente, por orientagao de saida. Ja as interfaces cognitivas sao acionadas
por meio de reconhecimento de agdes ou outras manifestacdes, ainda que ndo haja contato

direto com elementos fisicos (TABELA 1).

Tabela 1 - Interfaces comunicacionais de usuario

Categorias Caracterizagdo Subcategorias Exemplos

Acionamento fisico- _ . .
eclado, mouse, joystick,
Fisicas motor (dispositivos de
volantes de games
entrada)

Acionamento por _ .
elas de monitores,
argios sensorios Grafica, Sonora, Marcacdo (toque
Perceptivas | - . microfones, sinais sonoros,
(dispositivos de simples)
telas touchscreen
entrada e saida)

Computacac pervasiva, Baseada Telas multitouch, Sensores de

Acionamento por
. am gestos, Reconhecimento da prasenca, Cameras
» reconhecimento N . ) i ) )

Cognitivas o . fala, Compreensao da linguagem articuladas com identificacio

(dispositives de ) . . L

natural, Mear Field de imagem, Dispositivos de
entrada e saida)

Communication (NFC) Realidade Misturada

Fonte: Rocha (2017, p. 57)

O autor faz uma ponderacao sobre as classificacdes apresentadas. Elas fazem parte de
uma abordagem analitica, mas no contexto pragmatico as funcionalidades se fundem assim
como as categorias em si. Isso eleva a condi¢do da experiéncia do usuario a planos mais

préximos do modelo natural. Perante o exposto, os sistemas computacionais e suas interfaces
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comporao o cendrio natural e “ndo pensaremos o mundo natural sem elas, inexistindo
discussdes sobre espagos outros que ndo aqueles que habitamos e no qual situamos os
sistemas computacionais, suas interfaces, e a nés mesmos”. (ROCHA, 2017, p. 57)

Tratamos até o momento da interface computacional como forma de possibilitar a
interacdao entre humanos e maquinas. No entanto, para esta pesquisa vamos nos apoiar em um
conceito mais abrangente proposto por Scolari (2018). Em sua perspectiva, as interfaces nao
sdo sO aquelas digitais que fazem a conexdo entre humanos e dispositivos digitais, o que ele
chama de “interface de usuario”. O autor propde a interface além das interfaces de usudrio e
explora todos os tipos de processos tecnologicos e sociais envolvidos através das leis da
interface. Para expressar a intertextualidade de seu conceito, Scolari (2018) apresenta um

grafico em que as disciplinas utilizadas aparecem em negrito e as teorias ou subdisciplinas em

italico (FIGURA 5):

Figura 5 - Intertextualidade em “Leis da Interface”

ESFERA TECNOCULTURAL
Ciberfilosafio
Ingenieria . .
Construccian social
Ecologia de de la tecnologio
Disefio los medios
» Estudias de Economia
Interaccién Linglistica software politica
persona-ordenador ]
Antropologia
abilid E . Teoria del
Usabilidad Semidtica conamia actor-red
Evolutiva

MICROPROCESOS

MACROPROCESOS

Psicologia
cognitiva

Tearia de
o complefidad

Teoria de
la evolucion

Ecologia

Genética Biologia

ESFERA BIONATURAL

Fonte: Scolari (2018)

Scolari (2018) afirma que sua andlise das interfaces tende a focar nos macroprocessos
onde biologico e tecnoldgico dialogam entre si. Portanto, para entender o ecossistema e
evolugdo das interfaces, sdo emprestados conceitos € modelos interpretativos da esfera
bionatural que foram aplicados a esfera tecnocultural. Dessa forma sua concepgao nos permite
abordar os conceitos de cultura e sociedade relacionados as interfaces, ao propor um modelo
de mudanca tecnoldgica que dialoga com os modelos de mudanga biologica dentro do
ecossistema midiatico e que pode ser aplicado a diversas esferas como social, educativa ou

politica. As leis da interface devem ser consideradas como um aporte que permita
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compreender o sistema de interfaces, suas dinamicas, mutagdes e evolugdes. Estas leis sdao

como uma série de principios bdsicos que se repetem em diferentes épocas, escalas e

sociedades, pertencendo a esfera do saber, mas também do fazer. Sao elas (SCOLARI, 2018):

1.

10.

A interface ¢ o lugar da interacdo: a interface ¢ definida por metaforas (superficie,

espaco de troca de informagdo, conversagdo, o modo de realizar uma tarefa) mas o
autor elege a interface como lugar ou espaco de interacdo como talvez a melhor delas
pois abarca as demais.

As interfaces ndo sdo transparentes: embora muitas vezes a melhor interface seja

aquela que ndo chama a atengdo do usuario e o distrai de sua tarefa, as vezes a
intencdo do criador ¢ quebrar a regra e desafiar o usuario para gerar uma experiéncia
emocional.

As interfaces constituem um ecossistema: as interfaces geralmente estao ligadas a

outras, formando uma rede.

As interfaces evoluem: as interfaces seguem um modelo bioldgico de evolugdo, a que

melhor se adapta a rede e mais adotada pelos usudrios se multiplica e tem
continuidade.

As interfaces evoluem junto a seus usudrios: as tecnologias podem ser usadas para

diferentes finalidades, o que faz com que sejam adaptadas e modificadas de acordo
com as necessidades dos usuarios.

As interfaces ndo sdo extintas, elas sdo transformadas: uma interface nunca esta

totalmente extinta, pois seus elementos podem surgir mais tarde em outro modelo.

Se uma interface ndo puder fazer algo, ela ird simular: muitas interfaces utilizar a

camuflagem como estratégia de adaptacdo e sobrevivéncia, como novas midias que
simulam as anteriores e, em sentido inverso, os meios considerados antigos que
simulam as novas tecnologias.

As interfaces estdo sujeitas as leis de complexidade: o que se sabe de uma interface

nunca ¢ suficiente para entender o todo complexo de um ecossistema.

O design e 0 uso de uma interface sdo praticas politicas: ha um conflito de poder entre

a estratégia de design e a pratica dos usuarios, sao interpretagdes, usos € papeis
diferentes no jogo interativo.

A interface € o lugar de inovacdo: o designer € o especialista na criagdo de lugares de

interacdo, e pode projetar propostas inovadoras; a interface deixa de ser um

instrumento e ¢ pensada como novas metaforas.
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A defini¢do de interface proposta por Scolari (2018), entdo, ¢ simbolizada em uma
rede de atores, humanos (individuais ou instituigdes) e tecnoldgicos, que interagem e mantém
diferentes tipos de relacdo entre si. Por individuos podemos considerar os usudrios, designers,
gestores etc. As instituicdes podem ser empresas, legislagdes, o Estado ou uma organizagao
de usuarios. E para analisar as interfaces, ¢ preciso identificar seus diferentes elementos:
atores, relacdes e processos (SCOLARI, 2019).

O ponto de partida ¢ a identificacdo dos atores, que podem ser humanos, tecnoldgicos
(dispositivos digitais e suas conexdes) ou instituicdes, como apontado anteriormente. Scolari
(2019) diz que nao ha uma interface “simples”, pois mesmo as experiéncias mais basicas e
elementares envolvem uma rede de atores complexa. Nos portais de governo, por exemplo,
podemos identificar como atores: os cidaddos, os governos em toda a sua estrutura, os
servidores publicos que tém contato direto com o cidaddo, a equipe responsavel pelos portais
e as proprias tecnologias e protocolos utilizados na prestacdo de servicos € comunicagao
publica.

A segunda etapa da analise diz respeito ao mapeamento das relagdes que os atores tém
entre si. Por relagdes se entende a conexao de algo com outra coisa, ou de alguém com uma
outra pessoa. Para identificar as relagdes entre os atores ¢ preciso seguir um fluxo de dados,
signos, bens ou capitais (por exemplo, em uma transagdo financeira bidirecional em que o
bem e o capital circulam em direcdes opostas; se a informagdo fui de um ator a outro sem
retorno, a relacdo ¢ unidirecional). Em uma interface as relagdes podem ser de varios tipos
como (SCOLARI, 2019):

e unidirecional/bidirecional/multidirecional,;

e relagdo de inclusao/exclusdo (o que faz parte ou ndo daquela interface);

e relagdo de dominacdo/igualdade (quando entre atores aparentemente
semelhantes um se sobressai ou nao a outro, como leis que que se sobrepde);

e relagdo de cooperacdo (um ator oferece algo que outro ator precisa e vice e
versa);

e relagdo de competi¢do (quando os atores competem por um recurso ou

objetivo).

Por fim, a terceira e Ultima etapa da andlise de uma interface ¢ a identificagdo de

processos, que sao sequéncias de operagdes ou eventos que se desenvolvem com o passar do
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tempo. Assim como nas relagdes, os processos também tém uma breve lista de possibilidades
como (SCOLARI, 2019):

e processo de significacdo (intercambio interpretativo entre usudrio e dispositivo,
ou a interpretacdo reciproca entre dois atores);

e processo de produgdo, circulagio e consumo (aqueles tradicionalmente
estudados pela economia politica e que pode ser adaptado ao consumo e
produgdo de contetido);

e processo de convergéncia/divergéncia (convergéncia quando dois ou mais
usuarios confluem para uma nova interface e, divergéncia quando uma
interface da lugar a outra por um processo de separagao ou especializagdo);

e processo de inclusdo/exclusdao (inclusdo de um ator ou outra interface a uma
interface maior, e exclusao representa a retirada de um ator);

e processo de coevolucdo (assim como nas espécies biologicas, a coevolugdo
pode acontecer entre atores tecnoldgicos ou entre atores humanos e

tecnologicos).

Uma vez analisada a interface, ¢ possivel trabalhar em seu redesenho ou
transformagdo. Dessa forma leva-se em conta mais do que somente o design da interface, mas
como ela pode contribuir para concretizagao das relagdes e operagdo dos processos entre os

atores, proporcionando interacdo, comunicagdo ¢ implica¢des na cultura dos individuos.

3.1 As relacoes humano-interface

Como visto, existem diferentes abordagens a respeito de interfaces, mas vamos nos
ater, neste ponto, aos aspectos da constru¢do de interfaces graficas para midias e sistemas
digitais, caracterizada como as telas nas quais se apresentam representacdes graficas com
textos, “[...] desenhos, imagens, diagramas, sinais, pistas etc., que permitem ao usuario
interagir com um programa, gragas a outros recursos, como mouse € teclado, ou toque dos
dedos.” (SANTAELLA, 2013, p. 56). Vamos tomar essa dire¢do ndo para analisar as
interfaces em si, mas as equipes que as desenvolvem e como as desenvolvem, voltando o foco
para a compreensao da construgdo de portais e servigos de governo digital. Este estudo passa

pelas interfaces graficas dos portais de governo, mas as discussdes aqui propostas devem
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sustentar o argumento do design da experiéncia do usudrio em qualquer que seja a plataforma
de interagdo entre governo e usudrio.

Rocha (2017) identifica a interface como uma ferramenta no processo comunicativo,
ou seja, ¢ um sistema de comunicacdo. No estabelecimento de uma conversagdo entre
maquina e humano (que sao entidades distintas), ¢ preciso que haja recursos na interface da
maquina adaptaveis aos sentidos humanos. Os recursos da maquina devem ser amigaveis e
convidativos, para que encoraje a a¢do do individuo (SANTAELLA, 2013). Na defini¢do de
Johnson (2001, p. 17) as interfaces de midias digitais sdo como “[...] softwares que ddo forma
a interacdo entre usuario ¢ computador. A interface atua como uma espécie de tradutor,
mediando entre as duas partes, tornando uma sensivel para a outra”. Por isso se torna tdo
relevante o reconhecimento da cultura, expectativas, caracteristicas e comportamentos dos

usuarios.

Se a interagdo ¢ um processo que ocorre durante o uso, o que ¢ a interface de um
sistema interativo? A interface de um sistema interativo compreende toda a porgao
do sistema com a qual o usuario mantém contato fisico (motor ou perceptivo) ou
conceitual durante a interacdo (Moran, 1981). Ela ¢é o unico meio de contato entre o
usuario e o sistema. Por isso, a grande maioria dos usuarios acredita que o sistema
¢ a interface com a qual entram em contato (Hix e Hartson, 1993). (BARBOSA;
SILVA, 2010, p. 11)

O mundo natural, segundo Rocha (2017), ¢ a base da experiéncia humana. Por isso ¢é
comum o uso de imagens e modelos que servem como principios concretos nos quais se
baseiam metaforas de modelos abstratos que, porventura, sejam de dificil acesso e/ou
compreensdo. Devido a isso, ¢ comum o uso de metaforas no contexto de sistemas e
interfaces, de forma semelhante a todas as ciéncias. “A metafora, recurso linguistico de
comparagdo indireta, toma do modelo conhecido as caracteristicas de similaridade de um
modelo ainda desconhecido, esclarecendo ou tornando acessivel aspectos pouco claros de
outro modo” (ROCHA, 2017, p. 13). Como figura de linguagem a metéafora transfere as
caracteristicas de um elemento para outro, enfatizando determinados aspectos. "Se a
representacdo iconica dos elementos trazem uma relagdo de proximidade das interfaces com
os usuarios, o uso de metéaforas, quando bem aplicadas, pode trazer eficiéncia e economia
simbolica." (ROCHA, 2017, p. 14).

Manovich (2001) argumenta que os elementos e formatos culturais que sao familiares
ao individuo, fazem com que haja compreensdo mais facil das interfaces, e permite a

interagdo com a tecnologia. Segundo ele, o codigo utilizado nos computadores traz em si
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mensagens culturais, que podem influenciar como o sujeito pensa, age, se relaciona com o0s

meios ¢ as mensagens.

Uma maneira facil de construir uma interface consistente ¢ seguir os codigos e
convengdes do mundo real. [...] se pensamos a tela como uma espécie de espelho,
que reflete os objetos fisicos que nos rodeiam (lixeiras, pastas, janelas), temos tudo
para ganhar o jogo antes de sequer pegar no mouse, ja que podemos recorrer as
nossas expectativas preexistentes sobre o modo como esses objetos funcionam. Em
outras palavras, toda a idéia de metafora visual ¢ na verdade uma extensdo do
principio mais geral de consisténcia da interface, s6 que desta vez projetada além
dos limites da propria tela. A lixeira funciona porque o faz como uma lixeira do
mundo real, assim como uma pasta guarda documentos ciosamente tal como uma
pasta do mundo real. (JOHNSON, 2001, p. 107)

O novo ambiente originado da interconexao de computadores, das comunidades
virtuais e da inteligéncia coletiva (LEVY, 1999; LEVY, 2007) ocasionou mudangas na
comunicagdo e na cultura. As interfaces sdo mediadoras entre o individuo e os sistemas
interativos, ndo s6 permite a conexdao entre homem e mdaquina, mas traduz a interagao
humano-computador e ¢ um componente carregado de concepgdes sociais e culturais.

A linguagem das novas midias resulta da composi¢do de duas convengdes culturais
(MANOVICH, 2005): as de formas maduras (aquelas ja estabelecidas e aceitas entre as
pessoas, seja um objeto ou um conceito); € convengdes atuais no desenvolvimento de
softwares e interfaces. Os estudos da interagdo humano-computador e o desenvolvimento de
interfaces para as midias digitais tém como objeto a natureza da intera¢do, o que ocorre na
realizacdo das atividades. Este contexto do uso influencia a interagdo e tem por base a cultura
da sociedade, sua organizacdo ¢ elementos que sejam familiares aos usudrios naquele
contexto. Compreender os atores envolvidos no uso das interfaces e ter centralidade do
processo de desenvolvimento nos usuarios deve ser foco dos projetos de interfaces.

Descrita a importancia de conhecer os contextos e atores do uso de interfaces,
especialmente interfaces graficas do ambiente digital, vamos a partir daqui relacionar a
cultura no processo de desenvolvimento destas interfaces. Azevedo (2017, p. 210) afirma que
“as pessoas vivem juntas e compartilham certo tipo de organizagdo, a qual treinou suas
mentes para as diversas atividades conformadoras da pratica social em seu conjunto”. Este
tipo de organizagdo ¢ o que o autor chama de cultura.

Raymond Williams (2001) define trés dimensdes para o entendimento de cultura: a
primeira delas € a cultura “ideal”, ou seja, um estado ou processo de perfei¢do humana regido

por determinados valores absolutos ou universais. A segunda dimensdo ¢ aquela que indica a
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cultura como “documentacao”. Diz respeito aos registros do pensamento e da experiéncia
humana. A ultima ¢ uma definicdo “social”, e abrange os modos de vida particulares que
expressam determinados significados e valores em uma comunidade. O sentido mais comum
de cultura, apontado pelo autor, ¢ entendido como a convergéncia de um estado de
desenvolvimento mental, os processos estabelecidos para que haja esse desenvolvimento e os
meios pelos quais tais processos acontecem, tendo como exemplo as artes e trabalhos
intelectuais (WILLIAMS, 2000). Essa convergéncia coexiste com a cultura vista como modo
de vida, o que esta diretamente relacionada a comunicacdo e suas manifestacdes. Também
podemos estender essa definicdo as interfaces digitais decorrentes do modo de vida dos
individuos.

Castells (1999) considera que as culturas sdo processos de comunicagdo. Todas as
formas de comunicagdo, no decorrer dos anos, demonstraram ser baseadas na producdo e
consumo de sinais. O autor afirma que ndo ha separacdo entre realidade e representagdo

simbolica.

Em todas as sociedades, a humanidade tem existido em um ambiente
simbolico e atuado por meio dele. Portanto, o que ¢ historicamente
especifico ao novo sistema de comunicacdo organizado pela integracdo
eletronica de todos os modos de comunicagdo, do tipografico ao sensorial,
ndo ¢ indugdo a realidade virtual, mas a construgdo da realidade virtual.
(CASTELLS, 1999, p. 459)

r

Apoiado nas defini¢cdes de que virtual € “o que existe na pratica, embora nao estrita ou
nominalmente" e, que real ¢ "o que existe de fato" (CASTELLS, 1999, p. 459), afirma que a
realidade, da forma como ¢ vivida, sempre foi virtual. O que da suporte a essa afirmacao ¢
que a realidade ¢ percebida por meio de simbolos formadores da pratica, que tém sentido além
de sua definicio semantica. E na capacidade que as linguagens tém de codificar a
ambiguidade e dar abertura a diversas interpretacdes, que reside a diferenciacdo das
expressoes culturais em relacdo ao raciocinio formal/logico/matematico. Sdo as variagdes
culturais de significados atribuidos a mensagem que possibilita a nossa interacdo mutua em
multiplas dimensdes, explicitas ou implicitas. Desta maneira, afirmar que as midias digitais
representam um novo ambiente simbolico e ndo a “realidade”, se refere a uma ideia absurda

de experiéncia real "ndo codificada" que nunca existiu (CASTELLS, 1999). Ainda assim,

Castells (1999, p. 459) se utiliza do termo virtualidade real.
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E um sistema em que a propria realidade (ou seja, a experiéncia
simbolica/material das pessoas) ¢ inteiramente captada, totalmente imersa
em uma composicdo de imagens virtuais no mundo do faz de-conta, no qual
as aparéncias ndo apenas se encontram na tela comunicadora da experiéncia,
mas se transformam na experiéncia. Todas as mensagens de todos os tipos
sdo incluidas no meio porque este fica tdo abrangente, tdo diversificado, tdo
maledvel, que absorve no mesmo texto de multimidia toda a experiéncia
humana, passado, presente e futuro [...].

William Gibson, em seu livro Neuromancer publicado em 1984, apresentou a palavra
ciberespaco, que se referia ao espago imaterial no qual os seres humanos se conectavam
através de aparelhos eletronicos (MARTINO, 2015). Lévy (1999) considera o ciberespago
como uma virtualizagdo da realidade. Representaria uma migracdo do mundo real para um
mundo de interagdes virtuais. Essa espaco-temporalidade estabelece uma realidade que tem

seus proprios codigos e estruturas.

[...] o novo meio de comunicacdo que surge da interconexdao mundial dos
computadores. O termo especifica ndo apenas a infraestrutura material da
comunicacdo digital, mas também o universo oceanico de informacao que
ela abriga, assim como os seres humanos que navegam e alimentam esse
universo. (LEVY, 1999, p. 17)

O ciberespago, entdo, ¢ composto pela interconexao digital dos computadores ligados
em rede, acontece entre computadores quando hé conexao entre eles que permite aos usuarios
realizar a troca de dados. E formado por vinculos e ndo por sua estrutura fisica de cabos,
maquinas ou dispositivos sem fio. Abrange informagdes e programas que sdo compartilhados
pelas pessoas; instrugdes do que deve ser feito pelo computador; interfaces para que haja
interacdo e acesso aos dados disponiveis e; a codificagdo digital de todos esses elementos para
que possam ser manipulados por computadores e armazenados em memorias (MARTINO,
2015).

Uma das caracteristicas deste espago ¢ sua arquitetura aberta, ou seja, capaz de crescer
indefinidamente. Outra caracteristica ¢ a sua fluidez, pois o ciberespago estd em constante
movimento diante dos dados que sdao criados ou removidos, conexdes novas e desfeitas
constantemente. E notdrio que, assim como nos espacos reais, os individuos nio se engajam
ativamente da mesma forma em questdes politicas ou conversas. Mas da mesma forma que ¢
impossivel acordar sem estar em um determinado ambiente fisico, ¢ dificil estar no

ciberespaco sem realizar o minimo de conexdes (MARTINO, 2015).
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Para Riidiger (2011) o ciberespago ¢ um ambiente criado artificialmente e composto
por dois elementos: as conversas realizadas por meio das redes e as projecdes digitais e
imagindrias dos individuos, nas interagdes diretas e indiretas. Como resultado disso, surge um
conjunto de praticas e representacdes que se manifestam e se desenvolvem a partir da
mediacao da vida cotidiana pelas tecnologias de informac¢ao, assim como pelo pensamento
cibernético e o que o autor chama de civilizagdo maquinistica. Esse conjunto de praticas ¢
chamado de cibercultura. Significa uma formacgao histérica, com carater pratico e cotidiano,
que ndo cria somente um mundo proprio, mas um relevante campo de reflexdo intelectual
(RUDIGER, 2011). “Quanto ao neologismo “cibercultura”, especifica aqui o conjunto de técnicas
(materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de valores que se
desenvolvem juntamente com o crescimento do ciberespago” (LEVY, 1999, p. 17).

Martino (2015, p. 27) aborda a cibercultura como a reunido das relagdes sociais e
produgdes humanas (artisticas intelectuais e éticas) que se articulam no ciberespago. O autor
afirma que se trata de “um fluxo continuo de ideias, praticas, representagdes, textos € acoes
que ocorrem entre pessoas conectadas por um computador - ou algum dispositivo semelhante
- a outros computadores”. Porém, a cibercultura ainda mantém relagdes com o que acontece
em ambientes offline. De certo, as relagdes sociais e praticas que acontecem nas redes de
computadores também circulam no mundo desconectado, mas a ligagdo por meio de maquinas
atribui caracteristicas especificas para essas praticas. Representa o que se entende por cultura
(de forma ampla, toda produg¢do humana, seja ela material, simbdlica ou intelectual) quando
acontece no ciberespaco. Importante ressaltar que ndo significa que na cibercultura, a
tecnologia seja determinante para as acdes humanas. A cibercultura se refere ao conjunto de
praticas realizadas por pessoas conectadas por meio de uma rede de computadores que cria as
condig¢des para realizacao de algumas praticas especificas. Trata-se da transposi¢ao das acdes
para o espaco conectado em que se concretizam as culturas humanas, em toda sua
complexidade e diversidade (MARTINO, 2015).

Para que seja possivel o acesso a esse universo € preciso que haja uma interface nos
dispositivos utilizados, isto ¢, “a regido mais dindmica e mais inovadora do mundo
contemporaneo” se revela somente por meio do design de interface (JOHNSON, 2001, p. 20-
21). Isso faz com que tais representacdes se tornem questdes de grande significagdo social,
politica e cultural. Neves (2006) nos faz retomar as perspectivas a respeito da comunicacao
digital vistas anteriormente. O autor cita, por exemplo, a aceleracdo da comunicagdao € o
volume de informagdo produzido nos ambientes digitais, que agora podemos chamar de

ciberespago. Dessa forma torna-se necessario que haja uma maneira de interagdo entre os
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seres humanos ¢ a tecnologia que lhes permita buscar, acessar, compreender e reproduzir nao
sO informagdes, mas artefatos culturais neste ambiente. Este ¢ o papel da interface. "Um dos
aspectos que nos chamam a atengdo ¢ o fato de a interface, ao tornar visivel e manipulavel a
informagao digital, funcionar como uma espécie de filtro, tradutor e bussola” (NEVES, 2006,
p. 27). Técnica e tecnologia impactam a sociedade a ponto de criar uma tecnologia de
comunica¢do € um novo ambiente simbolico. As interfaces fazem parte de uma cultura que ¢
permeada pela técnica, e tendem a se aperfeicoar em um trajeto parecido com o do cinema,
que teve seu desenvolvimento acelerado a partir do surgimento da TV e se tornou uma forma
de arte. Ou como a fotografia, que também era vista como uma técnica para retratar e
documentar, e posteriormente tornou-se objeto de exposicao em galerias de arte por todo o
mundo. Por serem permeados pelas técnicas e tecnologias a que servem, e pelo contexto em
que se encontram seus usudrios, as interfaces se integram a cibercultura e podem ser
entendidas como produtos culturais (NEVES, 2006).

A base visual das interfaces graficas ocasiona aproximacdes entre os sistemas
informdticos e as linguagens naturais, atrelando as pesquisas relacionadas ao design de
interfaces outras como psicologia cognitiva, ergonomia, comunicacdo, linguistica e design.
Estes estudos compdem uma area denominada Interagdo Homem-Computador ou ITHC
(ROCHA, 2017). Segundo Barreto et al. (2018), antes dos estudos da IHC era preciso
compreender a complexidade dos sistemas computacionais e a forma como tratavam os dados
para programa-los. Foi a partir da década de 70 que a popularizagdo da tecnologia da
informacao e a disseminacao dos computadores pessoais demandaram que os computadores
tivessem seu uso ajustado aos usudrios finais.

A THC surge na década de 80, quando varias instituicdes direcionam seus centros de
pesquisa para esta finalidade, de modo a permitir que usuarios leigos pudessem utilizar os
sistemas computacionais existentes € que viessem a existir. Nessa perspectiva, se entende
interface como parte de um sistema computacional com o qual o usuario tem contato fisica,
perceptiva ou conceitualmente. Para caracterizar os estudos desta area, os autores a dividem
em trés entidades: humano, computacional e interacdo. No segmento que aborda a entidade
“humano” preocupa-se com as atividades humanas em relacdo ao sistema, as entradas e
saidas de dados resultantes da ag¢do humana quando se relaciona com o sistema
computacional. No segmento “computacional” ndo sdo levadas em conta as atividades por
trds dos sistemas, essas ndo dizem respeito ao usuario. O foco estd em proporcionar uma
interface que seja rapida e amigavel para melhor entrega ao usuario final, com fluidez e uso

de boas praticas na disposicao de elementos. Em relagdo ao segmento de “interacido” ¢
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importante citar que esta ¢ a atividade que busca transpor um conjunto para outro, ¢ o
ambiente comum entre 0s conjuntos. Neste caso, entre humano e computacional. A interagdo
pode se dar através de contato fisico, em que a agdo ¢ transmitida para o sistema através de
um dispositivo de hardware como mouse, teclado ou mesa digitalizadora, por exemplo. Ha
também a forma de contato conceitual, feito diante da interpretacdo do usuério sobre aquilo
com que manteve contato € interagdo, no caso, o sistema, fazendo avaliagdes e conclusdes das
respostas recebidas. Usuarios e sistemas alternam constantemente seus papéis de fala e escuta
para que a interagdo ocorra (BARRETO ET AL., 2018).

Os objetos de estudo da IHC se agrupam em cinco topicos inter-relacionados: a
natureza da interacdo; o uso de sistemas interativos em determinado contexto; as
caracteristicas humanas; a arquitetura dos sistemas computacionais e de sua interface com
usuarios e; os processos de desenvolvimento preocupados com o uso da interface

(BARBOSA; SILVA, 2010), como pode ser visto na Figura 6.

Figura 6 - Objetos de estudo da IHC
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A natureza da interacdo envolve a investigacdo do que ocorre enquanto as pessoas
utilizam sistemas interativos para realizar suas atividades, descrevendo, explicando e
prevendo esse fendmeno e suas consequéncias na vida dos usuérios. O contexto de uso ¢ o
que influencia a interagdo, ja que o usuario estéd inserido em determinada cultura, sociedade e
organizac¢do, com seu modo proprio de realizar atividades, além dos proprios conhecimentos,
concepgoes e linguagens. Por isso a importancia de investigar o contexto de uso com foco nos
usuarios e na sua perspectiva. As caracteristicas humanas influenciam a participagdo dos
individuos na interagdo com sistemas interativos pois, para isso, ¢ preciso lidar com
informacdes e ter capacidade cognitiva para processa-las, além de aprender a utilizar o
sistema. Nesse ambito sdo consideradas as caracteristicas de comunicagdo e interacao com
outras pessoas e artefatos, bem como as caracteristicas fisicas como visdo, audi¢do, tato,
mobilidade etc. Os estudos da arquitetura de sistemas computacionais e interfaces com o
usudrio buscam construir sistemas que favorecam a experiéncia de uso. O projeto da interacao
costuma utilizar modelos conceituais que sejam conhecidos do usuario para facilitar a
aprendizagem e adogdo do sistema. O processo de desenvolvimento do sistema interativo
influencia na qualidade do produto. E importante conhecer, além dos métodos, técnicas e
ferramentas, os casos de sucesso e insucesso de interfaces com o usuario buscando identificar
os motivos de tais resultados (BARBOSA; SILVA, 2010).

De acordo com Barreto et al. (2018) a IHC se desenvolveu com o passar dos anos e
diante da necessidade de aprimoramento dos sistemas, se tornando multidisciplinar e
agregando disciplinas como sociologia antropologia, sistemas de informacdo, ciéncia da
computacdo, design grafico e ergonomia. Os autores indicam que o trabalho conjunto entre
essas ciéncias permite que se alcance uma melhor interacdo e satisfacdo do usudrio ao
manusear um sistema. Segundo Barbosa e Silva (2010) por conta dessa articulagdo de uma
grande quantidade de conhecimento advindo de diferentes areas, se torna dificil que um tnico
profissional conheca profundamente todos os objetos de estudo da interacdo humano-
computador. O ideal ¢ que a responsabilidade de tratar da IHC seja atribuida a uma equipe
multidisciplinar, assim, profissionais com diferentes formac¢des podem trabalhar em conjunto
para conceber e avaliar os processos de interacdo de pessoas com sistemas interativos.

A despeito de algumas abordagens da area de desenvolvimento de sistemas e
interfaces que os desenvolvem de “dentro para fora”, considerando principalmente as tarefas e
funcionalidades a serem disponibilizadas, a IHC se ocupa do desenvolvimento de sistemas e
interfaces interativos de “fora para dentro”. Isso significa que os estudos relacionados a IHC

seguem o preceito de que um sistema interativo deve ser adequado ao uso que se propoe. Se
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origina, entdo, da investigagdo a respeito dos atores envolvidos no uso do sistema. Busca
compreender “[...] seus interesses, objetivos, atividades, responsabilidades, motivacdes, os
artefatos utilizados, o dominio, o contexto de uso, dentre outros” (BARBOSA; SILVA, 2010,
p- 9). A partir disso € praticavel a identificagdo de possibilidades de alteragdo na condigdo
atual do sistema, como essa intervencao vai refletir na interface e, como o sistema podera
viabilizar essa intervengdo. Sistemas e interfaces devem favorecer a experiéncia de uso, € seu
processo de desenvolvimento afeta diretamente a qualidade do produto entregue (BARBOSA;
SILVA, 2010), seja um sistema computacional, plataforma interativa, site etc. Sdo beneficios

do uso da IHC em projetos do tipo (BARBOSA; SILVA, 2010):

e aumento da produtividade dos usudrios, a partir do momento em que a
interacdo seja eficiente os usudrios recebem apoio computacional para alcangar
objetivos mais rapidamente;

e reducdo do numero e da gravidade dos erros cometidos pelos usuarios, pois
poderdo prever as consequéncias de suas agdes, compreender as oportunidades
de interagdo e entender melhor respostas dadas pelo sistema;

e reducdo no custo de treinamento, pois os usudrios vao aprender durante o
proprio uso e terdo melhores condigdes de se sentirem seguros € motivados
para explorar o sistema;

e reducdo do custo de suporte técnico, dado que os usudrios terdo menos
dificuldades para utilizar o sistema;

e aumento de vendas e fidelidade do cliente, pois clientes satisfeitos compram
novas versoes e recomendam o sistema a colegas e amigos;

e reducdo do custo de desenvolvimento se usada desde o inicio do projeto, ja que

modifica¢des que otimizem o uso acontecerao mais cedo no processo.

A interagdo humano-computador esta ligada ao design de interagdo, que deriva dela.
Em relacdo ao estudo da interacdo humano-computador (IHC) o design de interagao se mostra
ser uma visdo mais ampla ao abordar a teoria, pesquisa e pratica do design de experiéncias do
usuario em diferentes tipos de tecnologias, sistemas e produtos. A IHC, segundo Rogers,
Sharp e Preece (2013) tem foco mais estreito ao tratar dos sistemas de computagdo interativos
para uso humano. Porém ambas tratam, de certa maneira, da importancia da centralidade no

usuario e de sua participagdo nos processos de design. A abordagem de design centrado no
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usuario se fundamenta na afirmagdo de que ndo s6 a tecnologia ¢ for¢a motriz para o
desenvolvimento de um produto (seja um sistema, aplicativo ou portal de governo), mas
também os usudrios reais, com suas respectivas caracteristicas e metas. Um sistema bem
projetado aproveita a habilidade e julgamento humano, relevantes para a atividade a ser
realizada e para apoiar o usuario ao invés de o restringir. Gould e Lewis (1985) indicam trés
principios de design para que sistemas sejam faceis de aprender (e lembrar), e uteis e

prazerosos de serem usados. Sao estes principios (GOULD; LEWIS, 1985, traducdo nossa):

e Foco inicial nos usuarios e suas tarefas: ¢ preciso primeiro entender quem sao

os usuarios, a partir do estudo de suas caracteristicas cognitivas,
comportamentais, antropométricas e atitudinais, bem como da natureza do

trabalho que pretendem realizar;

e Medicdo empirica: em seguida, ainda no inicio do processo de
desenvolvimento, os usuarios no perfil pretendido devem usar simulagdes e
prototipos para realizar um trabalho real, e seu desempenho deve ser observado
e registrado para analise;

e Design iterativo: quando problemas sdo encontrados no teste do usuario devem

ser corrigidos, portanto, o design deve ser iterativo e seguir ciclos de design-

teste-medi¢ao-redesenho, repetidos sempre que necessario.

Norman (2018), ao tratar do design centrado no usudrio, se posiciona afirmando que
seu maior objetivo ¢ defender essa filosofia baseada nas necessidades e interesses do usuario,
que dé aten¢ao a fazer produtos compreensiveis que sejam facilmente utilizaveis. Para o autor,
o design deve assegurar que o usuario possa descobrir o que fazer e tenha condigdes de saber
0 que esta acontecendo. Para realizagdo disso Norman (2022) também aponta seus principios
para um design centrado no usudrio. O primeiro ¢ ter foco no usuario, ou seja, se concentrar
nas pessoas para quem estd sendo desenvolvido o objeto, produto ou servigo, considerando
todos os que estdo envolvidos no processo. O segundo principio se relaciona com encontrar o
problema certo, que nem sempre ¢ o motivo pelo qual uma demanda foi solicitada. E
importante entender as motivagdes, a raiz do problema. Outro principio ¢ entender que tudo
esta interconectado, pensar em tudo como um sistema.

Colocar o usuério no centro do processo, como dito anteriormente, também faz parte

do design de interagdo. Para compreender essa abordagem vamos apresentar os termos que
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compde seu nome: design e interagdo. Para abordar o design vamos partir da afirmagao de
Barbosa e Silva (2010, p. 92), que dizem estarmos frequentemente lidando com diversos
artefatos (um copo, pente, carro, receita de bolo etc.). Artefatos sdo o que os autores chamam
de “produtos artificiais, fruto da inteligéncia e do trabalho humano, construidos com um
determinado proposito em mente”. Um artefato ndo surge na natureza, ele tem uma fungao,
forma, estrutura e qualidade definhada por alguém que o constroi. A inser¢cdo de um artefato
em determinada situacdo cotidiana representa uma intervengdo, que pode ter consequéncia
positiva ou negativa, e que altera a situagdo em si. Ainda segundo os autores, ¢ comum termos
certas atitudes para resolver problemas, buscando diminuir as caracteristicas desagradaveis e
melhorando o que for possivel. Essas atitudes estdo relacionadas as atividades de design,
conscientes ou inconscientes, com maior ou menor cuidado. A defini¢do que dao para design,
portanto, ¢ de um processo que envolve a analise da situagdo atual, sintese de uma intervengao
e, avaliagdo da nova situagdo (BARBOSA; SILVA, 2010). Sudjic (2010) acredita que o
design, nas suas diferentes manifestacoes, ¢ o DNA de uma sociedade industrial ou pds-
industrial. Um reflexo dos sistemas econdmicos, dos valores emocionais e culturais, um tipo
de linguagem. Um meio para criar uma nocao de identidade — civica, coletiva e pessoal, as
insignias nacionais € marcas de empresas.

Quanto a interagao, esta definicao passou de uma sequéncia de estimulos e respostas
(como a interagdo de corpos fisicos) usada na operagdo de maquinas, para uma comunicagao
com maquinas depois do surgimento das pesquisas com base cognitiva. Pode, entdo, ser
entendida como o processo pelo qual o usuario planeja e executa uma agdo no sistema
avaliando se o objetivo foi alcangado, ou ainda um processo de comunicacao entre pessoas
mediada por sistemas computacionais. Barbosa e Silva (2010) consideram a interacio
usuario-sistema como um processo de manipulagdo, comunicagdo, conversa, troca, influéncia,
e assim por diante.

Podemos, enfim, compreender que o design de interacdo diz respeito a “projetar
produtos interativos para apoiar o modo como as pessoas se comunicam € interagem em seus
cotidianos, seja em casa ou no trabalho” (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p. 8). Ou seja,
criar experiéncias para o usuario que melhorem e ampliem a maneira como trabalha, se
comunica e interage. O foco do design de interagdo ¢ pratico e direcionado para criar
experiéncias de usudrio. A experiéncia do usudrio, segundo Rogers, Sharp e Preece (2013), ¢
essencial para o design de interacdo, pois considera como um produto se comporta e ¢
utilizado em um contexto real. As autoras complementam que a experiéncia do usuario diz

respeito a como as pessoas se sentem ao utilizar um produto ou servigo, ¢ € importante a
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qualidade dessa experiéncia. Destaca-se que ndo ¢ possivel projetar uma experiéncia de
usuario, apenas projetar para uma experiéncia do usuario. Nao se pode projetar uma
experiéncia sensorial, mas se pode criar caracteristicas de design capazes de evoca-la
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). O design da experiéncia do usuario ¢ tema central
neste trabalho e sera discutido no contexto das interfaces de governo digital para analise de

parte dos atores envolvidos: as equipes de desenvolvimento de portais de governo.

3.3 Design da experiéncia do usuario (UX)

O tema proposto neste trabalho nao envolve analisar o design grafico das interfaces de
usuarios do governo, mas identificar como ¢ possivel realizar a constru¢do da experiéncia do
usuario no governo digital por meio da anélise das equipes que desenvolvem os portais de
governo. Por design da experiéncia do usuario entendemos uma abordagem multidisciplinar
que visa proporcionar a melhor interacdo entre os atores, seja no atendimento em um
estabelecimento comercial ou o uso de um dispositivo digital.

Neste ponto cabe uma defini¢do do que ¢ considerado como experiéncia do usuario,
termo que tem origem no inglés “user experience” (acronimo UX). Pereira (2019), em sintese,
apresenta um argumento no qual a experiéncia do usuario ¢ o nivel de satisfagdo que as
pessoas t€ém no uso de um produto ou servigo, fisico ou digital. Para Garrett (2010), a
experiéncia do usudrio ¢ aquela que o produto cria para as pessoas que o usam no mundo real.
Teixeira (2017) descreve a experiéncia do usuario como a experiéncia de quem usa algo.
Durante o dia somos usuarios de varias coisas, como o alarme do celular que nos desperta
pela manha, nosso carro, o controle remoto da televisdo ou as midias sociais digitais com o
Facebook e Instagram. Ao usar esses objetos ou plataformas tem-se uma experiéncia, que
pode ser positiva ou negativa. Como afirmado por Hartson e Pyla (2019), experiéncias sao
algo dindmico e complexo, além de subjetivo. “A experiéncia do usuario ¢ a totalidade dos
efeitos sentidos pelo usuario antes, durante e depois interagdo com um produto ou sistema em
uma ecologia.” (HARTSON; PYLA, 2019, p. 6, tradu¢do nossa). Por ecologia, no contexto do
design da experiéncia do usuario, os autores entendem o conjunto de partes ao redor do
mundo, como redes, outros usudrios, dispositivos, estruturas de informag¢dao com que o
usuario, produto ou sistema interage.

Quando se utilizam dispositivos digitais, o principio da experiéncia continua 0 mesmo.
Acessar um site, por exemplo, pode ser uma experiéncia positiva ou negativa dependendo do

fluxo desenvolvido durante a navegacdo. Uma experiéncia positiva acontece quando se
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consegue realizar uma tarefa (funcional, como pagar um boleto através de um aplicativo, ou
emocional, como acompanhar a vida dos amigos na rede social digital) sem demora,
frustracdo ou sem se deparar com problemas no percurso. Experiéncias, inegavelmente, sao
subjetivas e influenciadas por fatores humanos e fatores externos. Os fatores humanos sao
representados pelas habilidades dos individuos, sua capacidade de compreensdo, seu
momento do uso etc. Os fatores externos que implicam sobre a experiéncia podem ser o
horario do dia, o ambiente em que se esta fazendo uso de algo ou até mesmo o fato de haver
uma fila para usar o servico. Apesar de serem subjetivas, as experiéncias sdo projetadas por
alguém que pensou e desenhou essa interagdo, bem como a interface no caso dos dispositivos
digitais. Projetar a experiéncia do usuario ¢ definir o problema a ser resolvido (por qué), para
quem o problema precisa ser resolvido (quem), e o caminho que deve ser percorrido para que
o problema se resolva (como) (TEIXERA, 2017).

De acordo com Hartson e Pyla (2019), o objetivo ¢ projetar a experiéncia do usudrio
para que seja produtiva, gratificante, satisfatoria e até mesmo prazerosa. Identificam como

caracteristicas principais da boa experiéncia do usuario:

1. E resultado da interagdo, direta ou indireta: utilizando diretamente um dispositivo ou
de forma indireta, ver ou pensar sobre ele.

2. Trata-se da totalidade dos efeitos: todas as percepgdes, interpretagdes € emocgdes
resultantes do contato com um sistema, no momento do uso e ao longo do tempo.

3. E sentido internamente por um usuério: a experiéncia do usuario com a interagio sob
as mesmas condi¢des varia de um individuo para outro.

4. Inclui contexto de uso e ecologia: o usudrio pode ser parte de varias ecologias
diferentes (como o trabalho e sua casa) e estar sob diferentes contextos de uso (como
estar sob pressao no trabalho ou em um momento de descontragdo), e isso afeta sua

experiéncia.

Barreto et. al. (2018, p. 70) chamam atencao ao fato, citado anteriormente, de que nao
¢ possivel desenvolver um projeto de experiéncia do usudrio. O que se faz ¢ projetar o produto
para que o usudrio tenha uma boa experiéncia. “Nao se pode projetar quais serdo as
experiéncias e sensagdes que um usudrio vai experimentar utilizando um artefato, e sim criar
expectativas de que a maneira como a interface foi desenhada vai servir para despertar nele
sensagoes e experiéncias gratificantes.”. Como dito por Hartson e Pyla (2019) utilizamos o

termo design da experiéncia do usuario (ou UX design), porém nao € possivel projetar algo
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que acontece internamente em um usudrio. Na verdade, o que acontece ¢ um design para a
experiéncia do usudrio. Apesar disso, neste trabalho continuaremos adotando o nome da
disciplina como ¢ comumente usado.

Norman e Nielsen (2020) explicam que a experiéncia do usuario abrange todos os
aspectos da interacdo do usuario final com uma empresa, seus produtos e servicos. Um
projeto baseado na experiéncia do usudrio estuda as melhores formas de atender as
necessidades dos usuarios e deixa-los satisfeitos. Para isso sdo aplicadas diferentes disciplinas
para avaliar a facilidade de uso, percep¢do de valor, utilidade, eficiéncia na execugdo de
tarefas, entre outros pontos, para propor a melhor solugdo a um determinado problema
(FIGURA 7).

Figura 7 - Disciplinas de UX Design
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Fonte: Saffer (2010)

Saffer (2010) descreve o design da experiéncia do usudrio como uma disciplina
guarda-chuva que olha para todos os aspectos — design visual, de intera¢do, de som e assim
por diante — do contato do usuario com um produto, se certificando de que eles estejam em

harmonia. O autor apresenta em seu diagrama as intersec¢des das disciplinas relacionadas ao
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UX design. H4 também partes dessas disciplinas que estdo fora o dominio do design da
experiéncia do usudrio, pois existem tarefas em cada uma delas relativas a producdo e
desenvolvimento dos projetos que pouco tem a ver com o que O usudrio experimenta. A
respeito de cada uma das disciplinas que compde o diagrama, Saffer (2010, p. 21-22, grifo

nosso) as define da seguinte forma:

A arquitetura da informacao esta preocupada com a estrutura do contetido:
como organizar ¢ rotular melhor o conteudo para que os usuarios encontrem
as informacdes de que precisam. [...] Design visual é criar uma linguagem
visual para comunicar o contetido. As fontes, cores e layout das interfaces de
usuario e materiais impressos [...]. O design industrial tem a ver com a
forma — moldar objetos de maneira que comunique seu uso €, a0 mMesmo
tempo, os torne funcionais. [...] Fatores humanos garantem que nossos
produtos estejam em conformidade com as limitagdes do corpo humano,
tanto fisica quanto psicologicamente. A interacio humano-computador
esta intimamente relacionada ao design de interagdo, mas seus métodos sdo
mais quantitativos, e seus métodos sdo mais de engenharia e ciéncia da
computagdo do que de design. A arquitetura se preocupa com 0s espacos
fisicos: sua forma e uso (“programa”). O design de som define um conjunto
de ruidos, palavra falada ou musica para criar uma paisagem auditiva.

Stull (2018) acrescenta que estdo relacionados aos estudos da experiéncia do usuario
aspectos como antropologia cultural, engenharia, jornalismo, psicologia e design grafico.
Ainda afirma que o design da experiéncia do usuario envolve o design de uma coisa, que pode
ser um produto ou servico, e até mesmo parte de um produto ou servico. O campo da
experiéncia do usudrio ¢ amplo, e isso torna dificil fazer generalizagdes sobre as func¢des de
UX design. O ponto de convergéncia entre as funcdes de experiéncia do usudario ¢ o foco nos
usudrios, as pessoas que vao utilizar o produto ou servigo. Para salientar a importancia do
foco nos usuarios, Stull (2018) discute as metas e objetivos em torno de um produto ou
servigo. Os membros de uma equipe de projeto tém metas Unicas de desenvolvimento a serem
alcancadas. Os executivos de contas buscam atingir as metas do cliente. Os gestores, metas
or¢amentarias. Estrategistas tém objetivos estratégicos. Ja os designers visuais perseguem
objetivos estéticos. Os desenvolvedores, objetivos de tecnologia. Cada uma destas atividades
tem seu valor e € vital, nenhum ¢ mais ou menos importante. Porém, muitas vezes o porqué de
cada um desses papéis serem desempenhados acabam sendo esquecidos. Segundo Stull
(2018), em ultima analise, se trabalha para as pessoas que usam o que o que € criado: os

usuarios.
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A participagdo do usudrio no desenvolvimento do produto ¢ de suma
importancia. Considera-se isso porque o usuario podera falar sobre o que ele
espera do produto, o que deseja, como o vé etc. A partir desse contato, pode-
se pensar em supostas melhorias para o atendimento do cliente final: o
usuario. (BARRETO ET AL., 2018, p. 71)

Os profissionais de UX design devem alinhar, refinar e reconciliar os objetivos do
negocio com o que o usudrio precisa. A experiéncia do usuario significativa acontece onde as
metas de negocio e as necessidades do usuario se sobrepde. As equipes de projeto muitas
vezes criam recursos que atendem somente aos requisitos de negodcios, e negligenciam as
necessidades do usudrio. Da mesma forma, um produto ou servigo que oferece apenas
beneficios aos usudrios corrompe a viabilidade do negocio que o criou. Porém, uma
experiéncia projetada levando em conta os objetivos de ambos os lados, transforma o produto
em um resultado relevante para o usudrio e para a empresa ou institui¢do. Os processos de UX
design utilizados para alcancar esses resultados gastam menos tempo e dinheiro, pois mostram
o que deve ou ndo ser criado (STULL, 2018). Nestes processos, o profissional de UX design
(chamado de UX designer) pode atuar em diferentes fungdes como: pesquisador de UX (UX
Researcher); designer de UX (UX Designer); escritor de experiéncia do usuario (UX Writer);,
designer de interface do usuario (Ul Designer) e; estrategista e gerente de UX (UX Manager
strategist) (BIRCH, 2020Db).

Dentro de uma organizagdo ¢ possivel ter diferentes niveis de maturidade no que diz
respeito ao design de experiéncia do usuario. Pernice et al. (2021) apresentam o Modelo de
Maturidade de UX do Norman Nielsen Group'®, composto por seis estigios que avaliam:
processos, design, pesquisa, suporte de lideranca e longevidade de UX. O indicador de
maturidade em UX serve para medir o desejo e a capacidade de uma organizagdo em entregar
com sucesso um projeto com design centrado no usudrio. Ele compreende a qualidade e
consisténcia dos processos, recursos disponiveis, ferramentas e operacdes para pesquisa €
design, a propensdo da organizacdo em apoiar e fortalecer a UX na atualidade e no futuro,
através de sua lideranca, equipe e cultura. O Modelo de Maturidade de UX permite avaliar os
pontos fortes e fracos relacionados a UX na organizacdo, e fornece perspectivas sobre como

aumentar a maturidade em UX (FIGURA 8).

13 NN/g é uma empresa de pesquisa e consultoria em UX Design contratada por organizac¢des lideres do mundo
todo para fornecer orientagdo sobre experiéncia do usuario. Seus fundadores sdo Jakob Nielsen e Don Norman,
pioneiros da experiéncia do usuario e reconhecidos por sua lideranga na definicdo do campo de UX.

Disponivel em: https://www.nngroup.com/about/. Acesso em: 05 fev. 2022
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Figura 8 - Estagio de Maturidade em UX
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Para melhorar a maturidade em UX ¢ preciso evoluir em diferentes fatores que

incluem (PERNICE et al., 2021, tradugdo nossa):

Estratégia: lideranga em UX, planejamento e priorizacdo de recursos

Cultura: o conhecimento sobre o UX, cultivo e crescimento das carreiras de

profissionais

Processo: uso sistematico dos métodos de pesquisa e design de UX

Resultados: intencionalmente definir ¢ medir resultados produzidos pelo

trabalho de UX

Em detalhe, os seis estagios da maturidade em UX, com suas respectivas

caracteristicas e obstaculos sao (PERNICE et al., 2021):

1. Ausente: UX ¢ ignorado ou inexistente. A empresa estd alheia aos processos de

design da experiéncia do usudrio ou acredita que ndo precisa deles. O obstaculo a
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ser superado neste estagio ¢ a falta de educagdo a respeito de UX design, portanto,
¢ preciso que haja conscientizagdao da UX.

Limitado: o trabalho de UX ¢ raro, feito ao acaso e sem importancia. Os pequenos
esforcos de UX que sdo feitos acontecem geralmente por necessidade legal. A
presenca de um individuo ciente da experiéncia do usudrio ou a criagdo de uma
equipe experimental que utilize métodos de UX. Para superar esse estagio os
principais desafios estdo relacionados ao processo, em conhecer o trabalho do
design da experiéncia do usudrio estabelecer rotinas e recursos. Também ¢ preciso
fazer com que as pessoas ougam sobre os casos de sucesso relacionados ao UX
para compartilhamento das vivéncias.

Emergente: o trabalho de UX ¢ funcional e promissor, mas feito de forma
inconsistente e ineficiente. Neste estagio existem pessoas em fun¢des de UX, mas
ndo necessariamente o suficiente ou com as habilidades certas. O obstaculo a ser
superado ¢ em relacdo ao erro de assumir que esse estagio ¢ bom o suficiente.
Para avancar ¢ preciso se concentrar na constru¢ao de uma cultura de suporte para
UX em todos os niveis.

Estruturado: A organizac¢ao possui uma metodologia semi-sistematica relacionada
a UX que ¢ difundida, mas com graus variados de eficacia e eficiéncia. Este ¢ o
nivel onde a maioria das organizacdes que atuam de maneira aceitavel chega, e
talvez o mais longe que muitas empresas vao chegar em sua maturidade de UX.
Neste nivel a organizacao reconhece o valor do design da experiéncia do usuario e
tem uma equipe completa ou varias equipes de UX. Ainda que as equipes estejam
utilizando processos centrados na experiéncia do usudrio e consigam observar
seus beneficios, ainda pode haver fraquezas ocultas a serem rastreadas até o fator
de estratégia: a presenca de lideres sem apoio, tensdes com responsabilidades e
propriedade quando as equipes crescem, métricas de sucesso pouco relevantes etc.
Integrado: o trabalho de UX ¢ abrangente, eficaz e universal. Quase todas as
equipes da organizagdo realizam atividades relacionadas a experiéncia do usuario
de maneira eficiente e eficaz havendo, inclusive, inovagdo em métodos ¢
processos ou contribui¢cdes para o campo como um todo. As métricas de sucesso
da organizagdo estdo alinhadas com o foco na experiéncia do usuario. Ainda
assim, o obstaculo a ser superado ¢ estabelecer métricas de resultados centrados

no usudrio aos niveis mais altos da organizagao.
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6. Orientado ao usudrio: a dedicagdo ao UX em todos os niveis leva a insights

profundos e resultados excepcionais de design centrado no usuario. Todos sdao
totalmente esclarecidos sobre o design centrado no usuério. Embora esse estagio
seja objetivo maximo da maturidade de UX, € preciso alcangar e manter essas
caracteristicas por longos periodos. Portanto € preciso se concentrar em manter o
impulso e os esfor¢os de UX, educando os novos membros da equipe para que a

organizagao nao recue.

O design da experiéncia do usudrio pode ser desenvolvido por diferentes tipos de
organizagdes € em varias areas de atuagdo, abrangendo uma enorme gama de produtos ou
servicos. Para tratar da perspectiva do design da experiéncia do usudrio aplicada a web
sites (paginas, aplicagdes, produtos digitais etc.) vamos tomar por base as definigdes de
Garrett (2010). Web sites (que podemos denominar simplesmente como site daqui em diante),
segundo ele, sdo pecas complicadas de tecnologia, € quando as pessoas t€ém problemas usando
pecas complicadas de tecnologia elas culpam a si mesmas. Independente da finalidade, um
site ¢ um produto de autoatendimento: ndo existe manual de instru¢do, nenhum treinamento,
nenhum representante do atendimento ao cliente para orientar o usuario. H4 somente o
usudrio, sozinho, encarando o site somente com seu bom senso e experiéncia pessoal para
guia-lo. Por isso se torna tdo relevante conhecer o usudrio, seus desejos e necessidades.

Garrett (2010) esclarece que o processo de design da experiéncia do usuario tem a ver
com garantir que nenhum aspecto da experiéncia do usuario aconteca sem intencao consciente
e explicita. Isto €, se torna preciso levar em conta todas as possibilidades de ag¢des que o
usuario provavelmente fard, e entender quais s@o suas expectativas cada etapa desse processo.
Com objetivo de facilitar o entendimento e execugdo desse processo como um todo, o autor
propoe dividir o trabalho de criar a experiéncia do usuario em elementos que o compde. Sao
propostos 5 estagios ou planos, de um nivel mais abstrato até o mais concreto, sendo

construidos de baixo para cima (FIGURA 9):
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Figura 9 - Elementos do UX Design
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Fonte: Garrett (2010)

O plano de estratégia ¢ uma etapa abstrata que fundamenta o site. Essa estratégia
incorpora ndo s6 o que os criadores do site pretendem, mas também deve considerar o que o
usuario quer ou precisa. O plano de escopo define os recursos e fungdes do site € como isso
tudo se encaixa. O plano de estrutura define como os usudrios chegam a pagina do site e
para onde podem ir uma vez que estejam l14. O plano de esqueleto ¢ a expressao concreta do
plano de estrutura, que indica o posicionamento de botdes, controles, imagens e blocos de
texto. Esse arranjo deve ser planejado e organizado para oferecer o maximo de eficiéncia. O
plano de superficie ¢ o que se vé do site, constituido das imagens e textos.

Cada plano apresentado depende diretamente do anterior. Além disso, Garrett (2010)
aponta uma dualidade natural da internet, que divide os cinco planos ao meio: do lado
esquerdo a internet ¢ vista como uma plataforma com funcionalidades para realizagdo de
tarefas; do lado direito a internet é vista como um meio de informacao. Em cada lado dos
elementos ¢ possivel identificar com mais detalhamento como todos os elementos se

combinam no processo de projetar toda a experiéncia do usuario (FIGURA 10).



84

Figura 10 - Divisao dos elementos de UX Design
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Fonte: Garrett (2010)

No plano de estratégia, portanto, sdo definidas as necessidades dos usuérios e os
objetivos do produto. No escopo, sdo tragadas as especificacdes de funcionamento e requisitos
de conteudo. Para a estrutura, ¢ preciso projetar a arquitetura da informacdo e o design de
interagdo. No esqueleto do site sdo desenhados os fluxos de navegagdo, criado o layout da
interface grafica. A superficie ¢ o ponto de contato sensorial com o usudrio.

Para alcancar os objetivos em cada plano do projeto da experiéncia do usudrio em sites
e outros produtos e servigos, existe uma séric de métodos e entregdveis que nao
necessariamente sdo vistos pelos usuarios. Como forma de facilitar a compreensdao dessas
ferramentas, apresentamos o Quadro 3, que divide o projeto em seis fases e traz alguns
métodos. Essa divisdo € para fins de sistematizagdo, pois os métodos podem ser empregados

em diferentes momentos.
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Fase de
descoberta

Entrevistas com os stakeholders - pessoas relacionadas ao cliente que
estejam envolvidos diretamente com o projeto de alguma forma

Entrevistas com usudrios - métodos com o objetivo de entender como
0s usudrios pensam, o que esperam de um determinado produto ou
servigo, € o seu relacionamento com uma determinada industria

Criacdo de personas - resultado nas entrevistas com usuérios ¢ a base
para a criagdo de personas, representam os principais padroes de
comportamentos identificados nos usuérios

Desk research - uma pesquisa de mercado que consiste em um
levantamento de informacgdes disponiveis em fontes como: dados do
cliente, dados de instituicdes de pesquisa, informagdes disponiveis na
internet, revistas do setor, relatérios do setor, jornais etc.

Definicao da
estratégia

Blueprint - um mapa que mostra os pontos de contato entre o
consumidor € a marca, assim como OS processos internos que sao
necessarios para que essa interagdo acontega

Consumer journey map - diagrama para visualizacdo dos multiplos (e
até mesmo invisiveis) passos dados pelo consumidor conforme se
engaja com o Servico

User stories - detalhamento das tarefas que o usudrio deseja cumprir ao
interagir com o produto

Ecossistema - visualizagdo em mapa de todas as propriedades digitais
da marca, as conexdes entre elas e suas funcdes na estratégia de
marketing

Anadlise competitiva - analise extensa dos produtos concorrentes para
mapear funcionalidades de forma comparativa

Proposi¢@o de valor - método redutivo utilizado nos estagios iniciais da
defini¢dao do produto para mapear seus aspectos principais

Key Performance Indicators (KPI) - critérios pré-estabelecidos para
medir o sucesso do produto em relagdo a sua estratégia

Visao do
produto

Concepgao de produto - o momento em que se usa o que foi aprendido
nas etapas anteriores em um processo criativo para identificar qual é o
problema mais importante a ser resolvido; deve envolver todos os
membros da equipe

Card sorting - o objetivo do método ¢ receber informagdes sobre como
as pessoas pensam na organizacdo de conteido de acordo com o
modelo mental de cada um

Fonte: elaborado pela autora a partir de Teixeira (2017) e Pereira (2019)
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Geracio de
ideias

Brainstorming - o processo coletivo para a geracdo de ideias, sem
restri¢des, com o objetivo de gerar uma grande variedade de solucdes
possiveis

Moodboard - colecdo de imagens e referéncias que poderdo se
transformar no estilo visual do produto

Storyboards - historia em quadros sequenciais das acdes dos
consumidores tomarao enquanto usam o produto

Fluxo do usuario - representacdo visual do fluxo seguido pelo usuério
para completar tarefas dentro do produto

Analise de tarefas - detalhamento das informagdes e agdes necessarias
para que o usudrio complete uma tarefa

Taxonomia - levantamento das multiplas formas de categorizar
contetido e informacao

Planejamento e
desenho de
interfaces

Auditoria de contetido - lista do conteudo disponivel em um site

Sitemap - mapa do site, diagrama das paginas organizadas
hierarquicamente

Roadmap de funcionalidades - o plano da evolugdo do produto
identificando as funcionalidades ja priorizadas

Cenarios e casos de estudo - lista exaustivas dos possiveis cenarios que
ocorram enquanto os usudrios interagem com o produto

Sketches — rabiscos de uma nova interface usando o papel e caneta

Wireframes - guia visual para comunicar a estrutura da pagina, mais
detalhado do que o sketch

Visual design - atribuicdo de cores, tipografia, tipos de imagens,
iconografia e outros elementos que podem fazer parte do produto

Protétipos - simulagdo de como as principais interagdes no produto vao
funcionar

Biblioteca de padrdes - lista pratica com exemplos de padrdes de
interacao a serem utilizados no produto digital

Fonte: elaborado pela autora a partir de Teixeira (2017) e Pereira (2019)
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Quadro 3 - métodos e entregdveis de UX (conclusao)

Grupo focal - Painel de discussdo com varios usudrios a respeito de
determinado assunto ou questao

Pesquisa quantitativa - estudos que produzem dados numéricos como
resultado

Teste de usabilidade - acompanhamento individual com o usuario no
qual se pede a ele que realize uma série de tarefas utilizando um
protétipo ou o proprio produto

Eyetracking - tecnologia que permite analisar o movimento dos olhos

Pesquisa e S ) X
do usuario a medida que ele interage com o produto

validacido com
usuarios

Analise de acessibilidade - estudo que mede se o produto digital pode
ser usado por qualquer pessoa, ainda que tenha necessidades especiais

Teste de usabilidade - uma outra maneira de validar o produto focada
na performance de tarefas

Teste A/B - oferecer duas versdes de uma mesma interface a diferentes
usudrios com o intuito de medir qual delas tem melhores resultados

Analise heuristica - técnica de avaliacdo que considera as boas praticas
de UX

Fonte: elaborado pela autora a partir de Teixeira (2017) e Pereira (2019)

Aplicar o design de experiéncia do usudrio em servigos de governo faz parte das
etapas a serem empregadas para cumprir os principios e dimensdes do governo digital
(OCDE, 2019). Em nosso argumento, sua aplicagdo associada a comunicagdo publica
constitui uma forma de proporcionar desenvolvimento de portais e servigos de governo digital
que cumprem a premissa de serem centrados no cidaddo e que o aproximem das relagdes com
o governo. Lopes, Macadar e Luciano (2018, p. 76) afirmam que “conveniéncia, agilidade e
simplicidade passam a ser considerados atributos imprescindiveis nos servigos publicos
digitais, que sdo aqueles prestados por meio da utilizagdo de tecnologias digitais.”. Segundo
os autores, o sucesso de programas de governo eletronico (que oportunamente substituimos
por governo digital) deve ter como base o valor criado pelos beneficios oferecidos e o valor
percebido pelos cidaddos que utilizam os servigos de governo. Por um lado, a entrega dos
servigos publicos digitais deve economizar tempo e dinheiro dos cidaddos, e por outro, a
inovagdo em governo so faz sentido quando entrega valor para as pessoas e coloca o cidadao
no centro do processo (LOPES; MACADAR; LUCIANO, 2018). Conforme ¢ proposto por

Moore (1995), o objetivo da administragdo publica ¢ gerar valor publico, assim como ¢
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objetivo da administragao privada agregar valor a seus produtos e servi¢os. A criacao de valor
publico deve fazer parte da agenda dos governos e de suas estratégias de governo digital. O
caminho para criar valor publico € claro em sua percep¢do conceitual, mas complexo em sua
execugdo. Cidaddos expressam suas preferéncias e necessidades, enquanto o governo usa a
tecnologia para aprimorar sua capacidade de entregar aquilo que os cidadaos querem e
precisam. O valor publico ¢ produzido pelo governo e percebido pelos cidaddos quando na

adopcao dos servigos digitais (LOPES; MACADAR; LUCIANO, 2018).
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4 ESTRATEGIAS DE GOVERNO DIGITAL

4.1 Iniciativas regionais

A transformacdo digital ¢ um tema de relevancia notoria na sociedade, tem impacto
em diferentes aspectos do cotidiano das pessoas e, paralelamente, dos governos.
Regionalmente existem agendas para a economia digital, visando a utilizagdo das tecnologias
de informacdo e comunicacdo no comércio, economia, educacdo, saude, governo, entre
outros. A exemplo disso podemos citar a realizagdo das Conferéncias Ministeriais sobre a
Sociedade da Informagdo da América Latina e do Caribe promovidas pela CEPAL (Comissao
Economica para a América Latina e o Caribe). Em sua sétima edi¢do, realizada de forma
virtual e organizada pela CEPAL e pelo governo do Equador, foi aprovada a Agenda Digital
para a América Latina e o Caribe, chamada de eLAC2022. A conferéncia aconteceu em
novembro de 2020 durante a pandemia do COVID-19 e, além de uma sec¢do sobre o combate
a pandemia e retomada economica dos paises, traz a indicag@o de oito areas de agdo, divididas
em trinta € nove objetivos especificos a serem cumpridos em dois anos. Sdo as areas de agao
indicadas na agenda: infraestrutura digital; transformacao digital e economia digital; governo
digital; inclusdo, competitividades e habilidades digitais; tecnologias emergentes para o
desenvolvimento sustentdvel; confianca e seguranca digital; mercado digital regional; e
cooperacao regional digital. O proposito da Agenda eLAC2022 ¢ ser um catalisador para os
esforcos de cooperagao regional no ambito do digital e atuar como mecanismo de promogao
da formulagdo de politicas, desenvolvimento de capacidades e didlogos politicos sobre os
desafios e oportunidades em relacdo a transformagdo digital para a sociedade e economia.
Mario Cimoli, Secretario-Executivo Adjunto da CEPAL, inclusive afirma que “O digital tem
que ser a chave para enfrentar os problemas estruturais da América Latina e do Caribe”
(CEPAL, 2020).

No que diz respeito ao governo digital, a Agenda eLAC2022 propde uma
transformagao digital em nivel governamental, para que se aproveite o potencial das
tecnologias digitais em melhorar a prestagdao de servigos, aumentar a transparéncia, facilitar a
comunica¢do com o cidaddo e promover a inovacao publica (CEPAL, 2021). O documento
gerado na Conferencia Ministerial sobre la Sociedad de la Informacion de América Latina y

el Caribe (2020, p. 5, tradugao nossa) detalha esta area em trés objetivos:
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[...] Objetivo 11: Promover padrdes abertos, sob o principio da neutralidade
tecnologica, que facilitem e agilizem os servicos governamentais e
promovam servigos multicanais e multi-dispositivos, favorecendo um
ambiente regional interoperavel por meio do intercdmbio de dados e do
desenvolvimento de infraestrutura, plataformas, arquiteturas, padroes,
sistemas integrados e interfaces de computador que garantam a
transformacao digital.

Objetivo 12: Promover a adog@o de uma estratégia regional de normas e
acordos para a interoperabilidade da identidade digital, assinatura digital,
apostila digital e prontuario digital, promovendo a inovagdo nos setores
publico e privado, preservando a privacidade dos dados, permitindo a
consulta publica, garantindo transparéncia e ndo discriminacdo, e
fortalecendo a seguranca e a confianga nos servigos online.

Objetivo 13: Promover o uso de sistemas digitais para compras
governamentais e contratos de servigos e obras publicas, a fim de garantir
transparéncia, servico e vigilancia ao cidaddo e responsabilizagao efetiva.

Evidencia-se destes objetivos o potencial de participacdo do cidaddo nos quesitos de
transparéncia, seguranca, confianga, vigilancia e responsabiliza¢do do governo. Mais uma vez
fica claro que a interface, grafica ou ndo, entre cidaddo e governo deve ser transparente e
acessivel.

Outra iniciativa regional que merece destaque ¢ a criagdo do Grupo Agenda Digital
(GAD) do Mercado Comum do Sul (Mercosul), que tem o objetivo de “promover o
desenvolvimento de um MERCOSUL Digital” (MERCOSUL, 2021b). O Mercosul resulta de
um processo de integracdo regional iniciado por quatro paises: Argentina, Brasil, Paraguai e
Uruguai, com o objetivo de propiciar espaco comum que gere oportunidades comerciais e de
investimentos através da integracdo competitiva das economias nacionais ao mercado
internacional. O GAD foi estabelecido em dezembro de 2017 pelo Conselho do Mercado
Comum, e ¢ responsavel pela Agenda Digital do Mercosul 2018-2020. O objetivo da agenda
concebida ¢ permitir que o bloco econdmico coordene uma agenda integrada de temas
relacionados a economia digital (MERCOSUL, 2021a; ITI, 2021). Neste biénio a agenda
assume a importancia de que sejam criados ambientes digitais seguros e resilientes, que
viabilizem o desenvolvimento social e econdmico da regido. Também complementa as
estratégias nacionais dos paises que compdem o grupo através de objetivos para “aumento da
cooperacao transfronteirica e da integracdo, facilitando o intercAmbio de conhecimentos e
experiéncias, o avango na regulamentacdo de acordos e o desenvolvimento de mecanismos

para aumentar as sinergias entre os paises” (CETIC.BR, 2020, p. 3).
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Para efetivagao da agenda no periodo determinado, foi tragado um Plano de Ag¢ado do
qual constam as propostas de politicas, iniciativas, prazos ¢ metas comuns. Este plano aborda
as matérias de Infraestrutura digital e conectividade; Seguranca e confianca no ambiente
digital; Economia digital; Habilidades digitais; Governo digital, governo aberto e inovagao
publica; Aspectos técnicos e regulatorios; e Coordenagdo em foros internacionais. Para
atender a estes topicos sao propostas iniciativas como o desenvolvimento de infraestrutura de
telecomunicagdo, politicas de protecdo de dados pessoais, solugdes para operacdes de e-
commerce, reconhecimento de assinaturas digitais, fomento ao uso de tecnologias digitais por
pequenas e médias empresas, além de programacdo de formagdo online. Quanto ao governo
digital, uma das propostas ¢ a tomada de iniciativas conjuntas de governo e dados abertos,
oferta de servigos transfronteiricos digitais, e o uso de novas tecnologias para otimizacao dos
servigos dos governos (MERCOSUL, 2021Db).

No outro extremo do eixo de paises analisados neste trabalho encontramos a Unido
Europeia (UE), uma unido econdmica e politica da qual fazem parte 27 paises, entre eles
Portugal e Espanha (UNIAO EUROPEIA, 2021). Em 2010, a Comissdo Europeia langou a
Estratégia Europa 2020 para um crescimento inteligente, sustentavel e inclusivo no bloco. A
estratégia delineava a saida da crise e preparava a UE para os desafios da proxima década,
apresentando um plano para aumento dos niveis de emprego, produtividade, e coesdo social
por meio de agdes concretas para os Estados-Membros. Entre as sete iniciativas da Estratégia
Europa 2020 esta a Agenda Digital para a Europa, com objetivos de “maximizar o potencial
de crescimento da economia digital, promovendo as competéncias digitais e a computagao de
alto desempenho, a digitalizagdo da industria e dos servicos, o desenvolvimento da
inteligéncia artificial e a modernizacdo dos servigos publicos” (PARLAMENTO EUROPEU,
2021), além potencializar o uso da internet para os negocios, trabalho, lazer, comunicacao e
expressio livre das ideias (COMISSAO EUROPEIA, 2010). Sdo dominios de agdo da Agenda
Digital para a Europa: um mercado tnico digital dindmico; interoperabilidade e normas;
confianga e seguranca; acesso rapido e ultrarrapido a internet; investigacdo e inovagao;
melhorar a literacia, qualificagdes digitais e inclusdo na sociedade digital; beneficios
proporcionados pelas TIC a sociedade e; aspectos internacionais da Agenda Digital.

Em margo de 2021, um ano depois do inicio da pandemia do COVID-19. a Comissao

Europeia prop6s um projeto de digitalizacao até¢ 2030 chamado a Década Digital.
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Em apenas um ano, a pandemia de COVID-19 alterou radicalmente o papel e
a percepe¢ao da digitalizacdo nas nossas sociedades e economias e acelerou o
ritmo dessa digitalizagdo. As tecnologias digitais sdo agora indispensaveis
para o trabalho, a aprendizagem, o entretenimento, o convivio, as compras ¢
0 acesso a tudo, desde os servigos de satde a cultura. [...] A pandemia
também expds as vulnerabilidades do nosso espago digital, as suas
dependéncias em relacdo as tecnologias ndo europeias e o impacto da
desinformacdo nas nossas sociedades democraticas (COMISSAO
EUROPEIA, 2021b, p. 1).

O processo de digitalizacdo da Europa transmite as ambicdes da UE para 2030 em

quatro vertentes fundamentais:

1) Cidadaos dotados de competéncias digitais e profissionais do setor
digital altamente qualificados. Até 2030, pelo menos 80% de todos os
adultos deverdo possuir competéncias digitais basicas e devera haver 20
milhdes de especialistas em TIC a trabalhar na UE, devendo as mulheres
assumir uma maior propor¢ao desses empregos;

2) Infraestruturas digitais seguras, eficazes e sustentaveis. Até 2030,
todos os agregados familiares da UE deverdo dispor de conectividade a
gigabits e todas as zonas povoadas deverdo estar abrangidas pela rede 5G; a
Europa devera produzir 20% dos semicondutores de ponta e sustentaveis
fabricados a nivel mundial; deverdo estar implantados na UE 10.000 nos
periféricos altamente seguros e climaticamente neutros; a Europa devera
dispor do seu primeiro computador quantico;

3) Transformacio digital das empresas. Até 2030, trés em cada quatro
empresas europeias deverdo usar servigos de computacdo em nuvem, de
megadados e de inteligéncia artificial; mais de 90% das PME deverdo
atingir, pelo menos, o nivel basico de intensidade digital; o nimero de
empresas-unicornio da UE devera duplicar;

4) Digitalizacdo dos servicos publicos. Até 2030, todos os servigos
publicos essenciais deverdo estar disponiveis online; todos os cidaddos terdo
acesso aos seus registros médicos eletronicos; 80% dos cidaddos deverdo
utilizar uma solugio de identificacdo eletronica. (COMISSAO EUROPEIA,
2021a)

Em especial, a digitalizagdo dos servicos publicos na Unido Europeia, tem objetivo de
assegurar que a vida democratica e os servigos publicos online sejam acessiveis a todos
(incluindo pessoas com deficiéncia) e beneficiem um ambiente digital de qualidade no qual as
ferramentas sejam de facil utilizagdo, eficientes, personalizados, e com padrdes elevados de
seguranca e de privacidade. Tais caracteristicas permitem aos cidaddos e empresas influenciar
a direcdo e os resultados das atividades do Estado de maneira a mais eficiente, além de

aprimorar os servigos publicos.
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Dos paises analisados, Brasil e Uruguai participaram da Conferéncia da CEPAL que
estabeleceu a Agenda eLAC2022, e ambos os paises sio membros do Mercosul. Em relagao
aos paises europeus, Portugal e Espanha sdo parte da Unido Europeia. Isso demonstra a
exigéncia de que estes governos tenham aderéncia a tais agendas, em especial para este
trabalho, em relagdo ao desenvolvimento do governo digital. No Quadro 4 podemos observar

a posicao dos paises no indice EGDI da ONU, e seus respectivos portais.

Quadro 4 - Posi¢cdes EGDI dos paises selecionados

Posi¢coes EGDI (ONU) Portais
2012 2014 2016 2018 2020

Portugal 33 37 38 29 35 https://www.portugal.gov.pt
Espanha 23 12 17 17 17 https://www.lamoncloa.gob.es
Brasil 59 57 51 44 54 https://www.gov.br/pt-br

América | Chile | Uruguai | Uruguai | Uruguai | Uruguai

Latina = (39) | (26) (34) (34) (26) | Dtps:/fwww.gub.uy/

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Nag¢des Unidas (2012), Nagdes Unidas (2014), Na¢des Unidas (2016),
Nagdes Unidas (2018), Na¢des Unidas (2020)

O ranqueamento dos paises demonstra que todos ocupam boas posicdes em
comparagao ao total de 193 paises membros da ONU. A seguir serdo apresentados os projetos
de governo digital de cada pais analisado e seu funcionamento no momento da pesquisa. Essa
descricao, além de dados resultantes de levantamento bibliografico e documental, conta com
informagdes fornecidas por gerentes e lideres de projeto dos portais. Os paises vado ser

apresentados em ordem alfabética por regido.

4.2 Brasil

O pais conta com uma Estratégia Brasileira para Transformacdo Digital (E-
Digital), instituida pelo Decreto n® 9.319, de 21 de marco de 2018. Esta estratégia, no ambito
de seus eixos tematicos e estrutura de governanga, compde o Sistema Nacional para a
Transformacao Digital (SinDigital). O E-Digital tem por objetivo “aproveitar todo o potencial
das tecnologias digitais para alcangar o aumento da produtividade, da competitividade e dos

niveis de renda e emprego por todo o Pais, visando a constru¢ao de uma sociedade livre, justa
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e prospera para todos” (GOVERNO FEDERAL, 2018, p. 6). Seus eixos tematicos se dividem
em dois grandes grupos: eixos habilitadores, que visam criar “um ambiente propicio para o
desenvolvimento da transformacgdo digital da economia brasileira, com iniciativas essenciais
para alavancar a digitalizacao” e; os eixos de transformagao digital a partir das atividades que
podem ser realizadas nesse ambiente habilitador. Em relacdo a transformacgdo digital sao
abordadas a transformagdo digital da economia e do governo, este ultimo tendo em vista o
pleno exercicio da cidadania em ambiente digital e a prestacdo de servigos para a sociedade

(GOVERNO FEDERAL, 2018). Em resumo, o E-Digital se organiza conforme a Figura 11:

Figura 11 - Eixos teméticos do E-Digital

Eixos Habilitadores

N° de agdes
previstas:

Eixos de transformacao digital

Economia baseada em dados

Um mundo de dispositivos conectados

Novos modelos de negécio

N° de a¢bes ' | ' | Total de agdes:
previstas: 100

Fonte: Governo Federal (2018, p. 9)

Durante o periodo de realiza¢do da pesquisa, o E-Digital passava por uma atualiza¢ao
para o periodo de 2022 a 2026. A justificativa para esta mudanga ¢ a evolucdo da tecnologia e
sua potencializagdo por conta da pandemia do Covid-19. Para isso foram realizadas oficinas
com atores tematicos no més de setembro de 2021 com participagdo de mais de 100
colaboradores. Além disso a proposta de atualizacio foi submetida a uma consulta publica'?,
ainda em aberto no momento de conclusdo deste trabalho.

O Brasil adotava uma Estratégia Geral de Tecnologia da Informagao ¢ Comunicagdo
(EGTIC), que estabelecia os objetivos estratégicos no uso de tecnologias de informagao e
comunica¢do em cinco aspectos: sociedade; Governo Federal; processos internos; pessoas,

aprendizado e crescimento e; financeiro. A estratégia se renovava periodicamente e teve sua

14 https://isurvey.cgee.org.br/e-digital/
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ultima edigdo em vigor entre os anos de 2014 e 2015. Em 2016 foi instituida uma Politica de
Governanca Digital para 6rgdos e entidades da administracao publica federal, com objetivo de
melhorar a informacao e prestacdo de servigos. Foi criada entdo a Estratégia de Governanga
Digital (EGD), que servia para orientar e integrar as iniciativas relativas a governanca digital
nos diferentes niveis da administracdo do poder executivo federal, de forma a convergir
esforcos de infraestrutura, plataformas, sistemas e servicos. Com isso, além de expandir o
acesso a informagdes governamentais, o objetivo era melhorar os servigos publicos digitais e
ampliar a participagdo social. Esta estratégia foi planejada para os anos de 2016 e 2019, e foi
substituida por uma Estratégia de Governo Digital prevista para os anos de 2020 a 2022.
Esta ultima, vigente no momento da pesquisa, foi langada por meio do Decreto n® 10.332 de
29 de abril de 2020 (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2021a).

Este decreto institui a estratégia de governo digital no periodo indicado, para os 6érgaos
e das entidades da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional, além de
outras providéncias como a instituigdo do Comité de Governanca Digital, que atua na
deliberacdo sobre a implementacdo das agdes de governo digital e o uso dos recursos de
tecnologia da informacdo e comunicacdo. A estratégia estd organizada em seis principios,
com seus respectivos objetivos e iniciativas para nortear a transformagao digital do governo e

promover a efetividade das politicas e qualidade dos servigos publicos (BRASIL, 2020).

Quadro 5 - Principios de Estratégia de Governo Digital — 2020 a 2022 (continua)

Principios Objetivos

Objetivo 1 - Oferta de servigos publicos digitais

Governo centrado no cidadao [Objetivo 2 - Avaliagdo de satisfagdo nos servigos digitais

Objetivo 3 - Canais e servigos digitais simples e intuitivos

Objetivo 4 - Acesso digital tinico aos servigos publicos

Governo integrado Objetivo 5 - Plataformas e ferramentas compartilhadas

Objetivo 6 - Servigos publicos integrados

Objetivo 7 - Politicas publicas baseadas em dados e evidéncias

Governo inteligente Objetivo 8 - Servigos publicos do futuro e tecnologias emergentes

Objetivo 9 - Servigos preditivos e personalizados ao cidadio

Objetivo 10 - Implementacdo da Lei Geral de Protegdo de Dados no ambito do
Governo federal

Governo confiavel Objetivo 11 - Garantia da seguranga das plataformas de governo digital ¢ de
missdo critica

Objetivo 12 - Identidade digital ao cidadao
Fonte: Elaborado pela autora a partir de Brasil (2020)
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Quadro 5 - Principios de Estratégia de Governo Digital — 2020 a 2022 (conclusao)

Objetivo 13 - Reformulagao dos canais de transparéncia e dados abertos

Governo transparente e

aberto Objetivo 14 - Participacao do cidaddo na elaboragdo de politicas publicas

Objetivo 15 - Governo como plataforma para novos negocios

Objetivo 16 - Otimizacdo das infraestruturas de tecnologia da informacao

Governo eficiente  [Objetivo 17 - O digital como fonte de recursos para politicas publicas essenciais

Objetivo 18 - Equipes de governo com competéncias digitais

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Brasil (2020)

Podemos observar objetivos importantes para a centralidade no cidadao e aumento de
sua participacdo nos processos € politicas publicas, através da oferta de servigcos publicos,
avalia¢do de satisfacdo, criacdo de canais e servicos simples e intuitivos, personaliza¢do dos
servigos, entre outros. O Brasil conta, inclusive, com uma Lei de Governo Digital (Lei federal
n°® 14.129, de 29 de margo de 2021). A lei dispde sobre “principios, regras e instrumentos para
o Governo Digital”, além do aumento da eficiéncia publica. Em vigor desde agosto de 2021,

tem entre principios e diretrizes (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2021b):

e a desburocratizagdo, a modernizagdo, o fortalecimento ¢ a simplifica¢do
da relagdo do poder publico com a sociedade, mediante servigos
digitais, acessiveis;

e a disponibilizagdo em plataforma unica do acesso as informagdes € aos

servicos publicos;

a interoperabilidade de sistemas e a promogcao de dados abertos;

o0 incentivo a participagdo social no controle da administracéo;

a eliminacao de exigéncias e formalidades;

0 apoio técnico aos entes federados para implantagdo e adocdo de

estratégias que visem a transformagdo digital da administragéo publica;

A lei traz defini¢des sobre os direitos dos usudrios na prestagao de servigos publicos, e
indica instrumentos necessarios as plataformas de governo digital em cada ente federativo.
Outras providéncias sdao indicadas como: assinaturas por meios eletronicos, laboratorios de
inovagdo nos orgaos publicos abertos a colaboracao da sociedade, e uma plataforma de acesso
Ginico para acesso as informagdes e servigos publicos (BRASIL, 2021; MINISTERIO DA
ECONOMIA, 2021Db).

O portal unico do governo ¢ parte das estratégias digitais brasileiras. O gov.br foi
instituido por meio do Decreto n® 9.756, de 11 de abril de 2019, que em seu Artigo 1° declara

o uso do “[...] portal tnico “gov.br”, no ambito dos 6rgdos e das entidades da administragao
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publica federal direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal, por meio do qual
informagdes institucionais, noticias e servigos publicos prestados pelo governo federal serdo
disponibilizados de maneira centralizada”. Sobre a unificacdo dos canais digitais considera-se
neste decreto “os portais na internet e os aplicativos moveis que contenham informagdes

institucionais, noticias ou prestagcao de servigos do Governo federal” (BRASIL, 2019).

4.2.1 O portal gov.br

Para contextualizar o portal do governo brasileiro “gov.br” € preciso voltar ao ano de
2016, quando foi realizado o censo de servicos publicos. Naquele momento foram levantados
junto aos 6rgdos publicos quais servigos eram oferecidos digitalmente. No inicio de 2018 foi
criada uma coordenagdo geral na Secretaria de planejamento direcionada a cria¢do do portal
de servicos. O conceito era justamente buscar a unificacdo da base de servigos extinguindo os
portais de servigos descentralizados.

No final do ano de 2018 foi criada a Secretaria de governo digital, que tinha em sua
estrutura um departamento de experiéncia do usuério (UX). O departamento de UX, iniciado
no comeco de 2019, era baseado em trés coordenagdes gerais: pesquisa com usuarios que
envolvia em torno de 20 pessoas; qualidade de servigos, que indicava a avaliagao dos servigos
por parte dos usudrios e; a coordenagdo de interacdo e canais digitais, responsavel pela
concepgdo dos produtos digitais de governo. Para conhecer os usudrios e implementar as
funcionalidades do portal, essas coordenagdes realizavam entrevistas, pesquisas de campo
como observagdes e testes com usudrios, analises estatisticas e heuristicas. Essas praticas nao
fizeram parte somente da criagdo do portal, mas continuam sendo aplicadas no
desenvolvimento e disponibilizacdo de novas funcionalidades.

Em abril de 2019 ¢ publicado decreto n° 9.756 (BRASIL, 2019), que define a
unificacao dos canais digitais como portais e aplicativos criando um ecossistema baseado em
servigos € nao mais nos 0rgdos publicos que os prestavam. Ja em 2020 o portal brasileiro se
torna o gov.br, um canal web que no momento ja integrava em torno de 144 portais dentro de

um unico lugar (FIGURA 12).
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Figura 12 - Portal gov.br
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Fonte: gov.br. Acesso em 01 mar. 2022

Em 2021 as atualiza¢des implantadas foram o processo de recomendacdo de conteudos
e servicos para o cidaddo de acordo com seus interesses, criadas a partir de uma inteligéncia
artificial. Seguiu em andamento também o processo de integragdo entre portal, aplicativos e o
login gov.br. A transformacdo digital no Brasil envolve um aspecto importante em relagdo a
avalia¢do de qualidade do portal e dos servigos digitais prestados a nivel do governo federal.
O decreto n° 8936 de 2016 apontava uma plataforma de avaliagao de servigos como parte de
um amplo programa para a cidadania digital que se apoiaria em dois objetivos: assegurar a
participagdo dos usudrios na avaliagdo de servigos e; fornecer subsidios para a melhoria dos
servigos publicos. No dia 24 de janeiro de 2022 foi publicada no Diario Oficial'> da Unido a
portaria  SGD/ME n°. 548 (Orgdo: Ministério da Economia/Secretaria Especial de
Desburocratizagao, Gestao e Governo Digital/Secretaria de Governo Digital). A portaria trata
da avaliagdo de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos de 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal e estabelece padrdoes de qualidade para servicos publicos digitais. Os
servicos sdo avaliados em escala de 1 a 5 nas seguintes dimensdes (MINISTERIO DA

ECONOMIA, 2022a):

15 “O Diario Oficial é um jornal governamental municipal, federativo e estadual. Sua principal finalidade é
informar todos os assuntos oficiais e tornar pubico todos as decisGes tomadas, reunides, editais, nomeagdes e
todos os demais assuntos que possam interessar a populacdo.”. Disponivel em: https://e-dou.com.br/o-que-e-
diario-oficial-da-uniao/. Acesso em: 11 fev. 2022.
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1. clareza das informagdes apresentadas;

facilidade de uso e de navegag¢ao no site, sistema ou aplicativo;
qualidade dos canais de comunicagdo e atendimento;

custo ou esfor¢o para obtencdo do servico;

performance, estabilidade e disponibilidade do servigo;

tempo para obtencao do servigo;

A G

eficacia do processo de requisi¢do do servico.

Os resultados individuais e o ranking que classifica os servi¢os por suas notas sao

publicados no Painel de monitoramento da plataforma gov.br (FIGURA 13).

Figura 13 - Painel de monitoramento de servigos federais
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Fonte: painelservicos.servicos.gov.br. Acesso em 11 fev. 2022
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A responsabilidade da disponibilizacao de ferramentas para coleta desses dados, bem
como da divulgagdo dos resultados das avaliacdes dos servicos, ¢ da Secretaria de Governo
Digital. Sua estrutura e funcionamento estdo diretamente ligados a gestdo do portal gov.br e

serdo descritos a seguir.

4.2.2 Perspectiva da gestiao do portal

A Secretaria de Governo Digital (SGD) ¢ um o6rgao central do Sistema de
Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagao do Poder Executivo Federal (Sisp).
Sua estrutura esta alocada sob a Secretaria Especial de Desburocratizacao, Gestao e Governo
Digital (SEDGG), do Ministério da Economia. A SGD ¢ responsavel pela “definicdo de
politicas e diretrizes, por orientar normativamente e supervisionar as atividades de governanca
e de gestao dos recursos de tecnologia da informacao e comunicagdo do sistema”. A secretaria
oferece plataformas e servigos que sao compartilhados na administragao publica federal, além
de promover prospeccao, desenho e melhoria de arquiteturas de informagdo, metodologias,
processos, aplicagdes, plataformas e bases tecnoldgicas. Em suma, sua missdo ¢ “transformar
o governo pelo digital, promovendo a efetividade das politicas, a qualidade dos servigos e
reconquistando a confianca dos brasileiros”. As prioridades dessa secretaria sao

(MINISTERIO DA ECONOMIA, 2019):

1. Transformar servigos publicos pelo digital
2. Langar a identidade digital

3. Integrar servigos e sistemas de governo

4. Consolidar canais digitais

5. Otimizar uso dos recursos de TI

6. Agilizar o registro de empresas

No estabelecimento da estratégia de governo digital vigente no Brasil, compete a SGD

(BRASIL, 2020):

I - aprovar os Planos de Transformagao Digital dos 6rgaos e das entidades;

IT - coordenar as iniciativas de transformagdo digital dos 6rgdos e das
entidades;

III - coordenar a Rede Nacional de Governo Digital - Rede Gov.br e elaborar
as diretrizes para adesdo voluntaria dos interessados;
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IV - ofertar as tecnologias e os servigos compartilhados para a transformagao
digital;

V - definir as normas e os padrdes técnicos a serem observados pelos drgaos
e pelas entidades;

VI - selecionar ¢ alocar a for¢a de trabalho adicional necessaria para a
execucdo da Estratégia de Governo Digital, em conjunto com a Secretaria de
Gestdo e Desempenho de Pessoal da Secretaria Especial de
Desburocratizacdo, Gestdo ¢ Governo Digital do Ministério da Economia; e

VII - desenvolver as capacidades requeridas para as equipes de
transformagao digital, em conjunto com a Escola Nacional de Administragdo
Publica.

As demandas de transformagao digital do governo brasileiro levaram a necessidade de
abertura de concursos para contratacdo de especialistas em design da experiéncia do usuario
para serem alocados nos mais diferentes projetos de transformagdo digital. Esses projetos
dizem respeito aos processos de digitalizagdo e transformacdo dos diferentes ministérios e
orgaos publicos. Além deste processo seletivo externo existem também os processos seletivos
internos na administragdo publica e as solicitacdes de transferéncia feitas pelos proprios
servidores para integrar a varias relacionadas a transformacao digital do governo.

A equipe principal que atua com o design de experiéncia do usudrio na SGD tem como
meta realizar a integracao dos diferentes canais digitais do governo brasileiro. Essa ¢ a equipe
responsavel por definir prototipos, linguagens desenhar as jornadas realizadas pelo cidadao no
uso dos servigos, redigir os textos de notificacdes e mensagens, atuando de forma transversal
em diferentes areas do conhecimento. Um dos resultados dessa padronizacdo ¢ a
disponibiliza¢ao do design system do governo digital brasileiro. Sdo disponibilizadas todas as
padronizagdes para que cada interface grafica dos servicos no governo digital proporcione
uma unica experiéncia ao usudrio, facilitando sua navegagao entre os servigos identificacdo de

elementos comuns (FIGURA 14).
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Figura 14 - Design System do governo federal brasileiro
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A Secretaria atua em conjunto com o Serpro — Servi¢os Federal de Processamento de
Dados, que ¢ a maior empresa publica de prestagdo de servicos na area de tecnologia da
informacao no pais. Sua missdo ¢ “conectar Estado e sociedade com solugdes digitais

inovadoras” (SERPRO, 2022).

4.3 Uruguai

O Uruguai conta com uma agéncia que dd apoio as politicas nacionais de governo
digital. A Agesic - Agéncia de Governo Eletronico e Sociedade da Informagdo e do
Conhecimento ¢ uma unidade executora, com autonomia técnica dependente da Presidéncia
da Republica Oriental do Uruguai. Foi criada pelo art. 72 da Lei n° 17.930 de dezembro de
2005 sob a nomenclatura de "Agéncia para o Desenvolvimento do Governo de Gestao
Eletronica e a Sociedade da Informacdo e do Conhecimento". A norma que estabeleceu a
agéncia também criou um Conselho Diretivo Honoréario (CDH), encarregado de delinear as
linhas gerais de agdo e avaliar o desempenho e resultados obtidos pela agéncia. Este conselho

¢ assistido por outros trés conselhos honorarios: Conselho para a Sociedade da Informacao,
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Conselho Consultivo de Empresas e Conselho Consultivo de Informatica Publica. A
regulamentacdo da Agesic veio em junho de 2006 por meio do Decreto n° 205/006, que

determina os seguintes objetivos para a agéncia:

A Agéncia para o Desenvolvimento do Governo Eletronico tem como
objetivo procurar a melhoria dos servicos ao cidadao, utilizando as
possibilidades que oferecem as tecnologias da informacao e as comunicagdes
(TIC). Além disso, impulsionara o desenvolvimento da Sociedade da
Informagdo no Uruguai com énfase na inclusdo da pratica digital de seus
habitantes e o fortalecimento das habilidades da sociedade na utilizagdo das
tecnologias (AGESIC, 2021c, tradugdo nossa).

Em outubro de 2006 a Lei de Prestacdo de Contas n° 18.046, no artigo 55,
complementa a lista de objetivos da agéncia acrescentando o propdsito de “planificar e
coordenar projetos relacionados com o Governo Eletronico como base para a transformagao e
uma maior transparéncia do Estado” além de “[...] conceber e desenvolver uma politica
nacional em temas de Seguranca da Informacdo que permitam a prevengdo, deteccao e
resposta a incidentes que possam afetar os ativos criticos do pais.” (AGESIC, 2021c, tradugado
nossa). As atividades da Agesic convergem para a realizagdo das politicas nacionais de
governo digital constituidas na Agenda Uruguai Digital. A agenda que decorre dessa politica
estabelece, integra e monitora as prioridades para impulsionar a sociedade digital e do

conhecimento da administragdo publica. Esta ferramenta tem os seguintes objetivos:

e Desenvolver habilidades digitais inclusivas;

e Utilizar a inovagdo para o bem-estar social;

e Realizar investimento estratégico em infraestrutura;

e Criar uma economia digital e inovacdo para a competitividade;

e Gerir com inteligéncia a informagao ambiental e de emergéncias;
e Promover o governo de proximidade;

e Fortalecer o Governo Integrado e Inteligente;

e Oferecer confianca e seguranca no uso das tecnologias digitais;

e Produzir estatisticas nacionais sobre as TIC.

No momento da pesquisa, no ano de 2021, o roteiro para o desenvolvimento digital do
pais nos anos seguintes era a Agenda Uruguai Digital 2025. Ela estava alinhada, além das

politicas digitais do governo, com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), com
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a Cupula Mundial sobre a Sociedade da Informagao (CMSI) e com a Agenda Digital para a
América Latina e o Caribe (eLAC). A énfase ¢ em principios de governo como a
transparéncia publica, eficiéncia na gestdo, alcance nacional, transformacdo digital em
igualdade de condi¢des, com complementagdo dos setores publico e privado. As areas de acao
indicadas na agenda sdo: sociedade digital inclusiva; refor¢co da competitividade e da
inovagdo em setores estratégicos; transparéncia, eficiéncia e governanga do servigo publico;
melhoria da infraestrutura de telecomunicagdes, conectividade e ciberseguranga a nivel
nacional; ser quadro normativo que habilita a politica digital nacional. Dentro destas areas
constam, no total, 12 objetivos e 53 metas a serem concretizadas (AGESIC, 2021b).

Para realizar os objetivos da Agenda Uruguai Digital 2025 a Agesic definiu o Plano de
Governo Digital 2025. O plano inclui as linhas de trabalho que sdo fundamentais para que
haja desenvolvimento e transformagdo digital do Estado. O plano tem quatro eixos
norteadores as agdes da Agesic internamente € na atuagdo com 0s organismos. Sao estes eixos

(AGESIC, 2021d):

1. Alinhamento com os objetivos nacionais de governo
Eficiéncia e economia

Qualidade dos servigos publicos

i

Transparéncia da gestdo publica

Estes eixos de desdobram em cinco linhas de ac¢des centrais (AGESIC, 2021d):

1. Transformacao digital dos processos: redesenhar e simplificar processos de
gestao administrativa digital, incluindo as dimensdes financeira, documental e de
recursos humanos, além da centralizagao de tarefas.

2. Transformacao digital dos servicos: prestacdo de servigos ageis, que satisfagam
a necessidade da pessoa; reducdo dos tramites em servigos mesmo que digitais;
servicos personalizados ao perfil e preferéncia do cidaddo; servigos proativos;
atendimento ao cidaddo em modelo transversal padronizado e multicanal.

3. Fortalecimento da Sociedade da Informacio: diminuir as brechas digitais para
que todas as pessoas se beneficiam do desenvolvimento digital, melhorando as
habilidades e competéncias digitais de diferentes segmentos da populacao para que

exer¢am seus direitos e obrigacdes no ambiente digital.



105

4. Inovacio, tecnologias emergentes e plataformas: desenvolver e disponibilizar
infraestrutura e servicos que facilitem a transformacdo digital do governo e,
analisar, testar e adotar tecnologias emergentes para solugdes inovadoras.

5. Ciberseguranca: fortalecer o ecossistema nacional de ciberseguran¢a criando um
quadro nacional e respectiva regulamentagao, incorporando novos componentes e

servicos de identidade e assinatura digital, e vincular plataforma transfronteirigas.

Além das atribuigdes indicadas, a Agesic ¢ o organismo responsavel pelo

desenvolvimento e gestdo do portal do Uruguai, que sera descrito a seguir.

4.3.1 O portal gub.uy

O portal oficial do Uruguai esta disponivel através do endereco: gub.uy. A partir dele
¢ possivel acessar informagdes e servigos do Estado. O portal tem um campo de busca aberta
no qual podem ser digitadas palavras-chave que levam a resultados de noticias, orientacdes e
dados de interesse publico, legislagdes, servicos etc. Nos menus e destaques da pagina inicial
sdo oferecidas opg¢des de acesso aos organismos (6rgdos publicos relacionados ao governo),
processos e servigos online, conteudo de temas de interesse, dados e estatisticas, forma de

participacdo cidada e informacgdes para a imprensa, como mostrado na Figura 15.
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Figura 15 - Pagina inicial do portal gub.uy

Sio aficlal de la Repihlica Orienal del Urugusy Ingresar a Perfil gub.uy

gub.uy

#UruguaySeVacuna: Agendate y accedé a la Informacion sobre las vacunas. Ingresar a Uruguay: Tramite de Ingreso y requisitos sanitarlos.

Ingreso a Uruguay

re el ingresa al pais
extranjeras.

I Lo mas consultado I Coronavirus

Residencla Legal Apostilla Preguntas frecuentes

Informacién para personas exiranjeras que quieren residir - Acceds a toda la informacén para certficar documennos Agenda de vacunacidn, ceraficado,

& Liruguay axrran|erns = compasicidn ¥ npns de vacunas conta la
COVID-19

fRarantia de Alnilarac da Cantadoria Cartifiradn de Antaradantac lidirialac

Fonte: http://www.gub.uy. Acesso em 28 dez. 2021.

Em dezembro de 2021 o portal abrigava 15 organismos relacionados a presidéncia, 14
ministérios, 20 prefeituras e 34 outros organismos com varias finalidades. O objetivo naquele
momento era abarcar 100% dos sites da administragdo central, dos quais mais de 90% ja
haviam sido migrados. De acordo com Agesic (2021a, traducdo nossa) o portal ¢ uma
iniciativa de modelo Unico para interacdo entre os Estado e os cidaddos, “simplificando a
experiéncia de navegacao nos sites, padronizando a informagao e facilitando o acesso integral
aos servigos prestados pelo Estado”. Como beneficio do portal ¢ indicado, em primeiro lugar,
o foco na cidadania. Outros beneficios apontados sdo: sites que sejam faceis, simples e
inclusivos; acessibilidade; personalizacdo; seguranga e; redugdo de custos. A iniciativa
objetiva unificar a imagem e padronizar conteido dos sites da administragao central. Dessa
forma se centralizam e integram o desenho institucional do Estado, infraestrutura tecnoldgica
e desenvolvimento de componentes reutilizaveis. Assim, se cumprem os padrdes

internacionais, otimizando e racionalizando os recursos do Estado. Dentre os padrdes
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internacionais utilizados, apoiou-se no modelo desenvolvido pelo Reino Unido, referéncia por
sua implementacdo bem-sucedida de estratégia digital. Deste modelo foi incorporada a
aplicagdo de metodologias ageis e o trabalho direto com os usudrios finais, em um processo
constante de observacao, teste e melhorias. O infografico da Figura 16 demonstra a evolug¢ao

do projeto.

Fi%ura 16 - Linha do temﬁo do Rortal %ub.uz

LINHA DO TEMPO

® 2009
Projeto para a implementacdo de
. um novo Portal do Estado

uruguaio (portal.gub.uy), criado
pela Agesic, junto com o
Buscador do Estado
(buscador.gub.uy), ambos para
facilitar o acesso e a busca de

informacdo para a cidadania.
O Portal do Estado uruguaio

iniciou um processo de evolugéo,
com o objetivo de ser visto como
a ferramenta para acessar toda a
informacdo disponivel na internet ® 2017

dos sites do Estado.
Enquadrado em um dos

objetivos da Agenda Digital 2020
focado em aproximar os servigos
e ainformacdo do Estado as
pessoas, através de um novo site
integrado, chamado "gub.uy",
comegou o programa de
integracdo dos sites do Estado.

Criado o site www.gub.uy, uma
evolucdo do Portal do Estado
Uruguaio, que unifica o acesso e
a busca de informacgées,
tramites e servicos prestados
pelo Estado.

O projeto evoluiu por etapas
(Alfa e Beta, primeira e segunda,
respectivamente) com
participacao dos usuarios até
atingir a versdo final uma vez

completado todo o processo. @® Comunidade gub.uy

Para prestar apoio aos
organismos na implantagao, foi
criado um site de ajuda, onde os
referentes encontram material
de referéncia, informacéo sobre
gestao de conteldos,
arquitetura da informacéo,
desenho, redacao,
acessibilidade, bem como um
site exemplo para que possam
navegar e té-lo como referéncia.

Objetivo de implementacao de
todos os sites da administracdo

central integrados ao portal. gu b ° uy

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Agesic (2021a, tradug@o nossa)
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Para compreensdao do papel do portal gub.uy na realizagdo das agdes do Plano de
Governo Digital 2025 e, na constru¢do do design da experiéncia do usuario para o governo
digital e comunica¢@o publica, sera abordada a seguir a perspectiva da gestdo do portal na

Agesic em entrevista com o coordenador do Projeto gub.uy.

4.3.2 Perspectiva da gestiao do portal

O portal de governo Uruguai ¢ um projeto da Agesic. A agéncia responde ao

community manager'’

e ao porta-voz do presidente, e estd alocada sob o Ministério da
Comunicag¢ao. O portal do governo uruguaio ¢ estruturado em uma area comum e espagos de
sites disponibilizados para cada organismo presente no portal. Cada organismo tem autonomia
para gerenciar o seu conteido e definir o tipo de linguagem a ser utilizada para sua
comunicacdo. O objetivo no momento da pesquisa era de que o portal abrigasse o site de todas
as organizagdes do governo e oferecesse a disponibilidade de servigos transacionais online.

Aspectos como infraestrutura, desenvolvimento, design e critérios de avaliacdo do
portal fazem parte das estratégias do projeto de governo digital. Para desenvolvimento do
projeto portais de outros paises foram analisados e, a principal referéncia indicada, foi o portal
do Reino Unido: gov.uk. Inclusive foi relatado que houve consultoria e assisténcia prestada
pela equipe do gov.uk no desenvolvimento do projeto do Uruguai.

Considerando que o Uruguai ¢ um pais relativamente pequeno, hd uma escassez de
mao de obra. Por isso, parte do desenvolvimento do portal ¢ realizado por fornecedores que
sao empresas privadas contratadas por licitacdo. Esses fornecedores trabalham de forma
integrada com a equipe interna. Ao todo foram apontados 4 fornecedores: um para
desenvolvimento e experiéncia do usuario, dois fornecedores da area de programagdo e um
fornecedor para area de qualidade e testes. O portal ¢ desenvolvido pelos fornecedores na
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linguagem de programacao drupal’’ e armazenado em servidores em nuvem. Internamente, o

16 Traduzido liviemente como “gerente de comunidade”. O papel do community manager é cuidar do
ecossistema da comunidade interessada em determinado produto ou servico, criando interligacdes, conhecendo
a linguagem dos publicos e promovendo relacionamento.

7 Estrutura modular e sistema de gestdo de conteldo (CMS - Content Management System) desenvolvido em
codigo aberto. “O Drupal permite criar e organizar conteudo, manipular a aparéncia, automatizar tarefas
administrativas e definir permissGes e papéis para usudrios e colaboradores.”. Disponivel em:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Drupal. Acesso em 14 set. 2021.
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desenvolvimento do portal de governo digital do Uruguai era feito por 21 pessoas, divididas

em cinco equipes:

r

1) Equipe de produto: voltada ao desenvolvimento técnico, ¢ composta por
profissionais de tecnologia da informagao, sendo cinco engenheiros e um técnico.

2) Equipe de arquitetura e ado¢io: composta por quatro pessoas, ¢ responsavel pela
arquitetura da informacgdo, treinamentos e capacitagdo dos usuarios pertencentes aos
organismos atendidos pelo portal. Atuam nesta equipe quatro profissionais licenciados
em comunicagao.

3) Equipe de contetidos: a equipe de conteidos conta com cinco pessoas, também
licenciadas em comunicagdo, que sdao responsaveis pela geracao de conteudo comum
aos sites dos organismos € ao portal.

4) Equipe de gestio de projetos: responsavel pelo gerenciamento de toda a equipe €
composta por trés engenheiros da area de tecnologia da informagao.

5) Suporte e comunicacao: nesta equipe trabalham trés profissionais técnicos na area de
secretariado. Sua fungdo ¢ atender as demandas de suporte dos usuarios dos

organismos responsaveis por cada site dentro do portal.

A equipe se distribuia na execucdo de processos como: desenvolvimento e operagao;
implementag¢do; arquitetura e adogao; suporte; gestdo de contetidos transversais; capacitagao;
avaliagdo e melhorias da qualidade (transversal); andlise de dados e métricas; evolugdo,
investigacdo e tendéncias; comunica¢do; e compras. Ao trabalhar com cada um dos
organismos na implementagdo de seu site proprio, se destaca uma equipe para atuar com as
fungdes de arquitetura e adocdo, conteudos e gestdo de projetos. Durante o processo de
implementagdo ¢ disponibilizado acesso a um site de demonstracdo do conteudo e estrutura
para o site de cada organismo, a partir do qual serdo trabalhadas as informacdes pertinentes

(Figura 17).
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Figura 17 - Portal de exemplo gob.uy
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Fonte: https://www.gub.uy/portal-ejemplo/. Acesso em 12 ago. 2021

A “Comunidade gub.uy” ¢ responsavel por sensibilizar e capacitar aqueles que
trabalham nos organismos para que realizem a producao de conteudo pertinente ao cidadao,
com foco nele, e que este conteudo tenha acessibilidade e usabilidade. Para isso, além das
orientacdes na etapa de implementacdo, a Agesic promove treinamentos € suporte aos

organismos. Também pode ser utilizado pelos organismos o portal de ajuda com materiais de
referéncia (FIGURA 18).
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Figura 18 - Portal de ajuda aos organismos
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Fonte: https://www.gub.uy/ayuda/. Acesso em: 29 dez. 2021

A equipe do projeto alocada na Agesic atende somente as demandas dos organismos.
Para atendimento ao cidaddo existe uma outra equipe da agéncia que trata dos servigos
transacionais (identificados no portal como tramites en linea). Este outro setor também opera
em intensa coordenacdo com equipe de desenvolvimento do portal e fornece dados e
informagdes a respeito dos usudrios e suas demandas.

O portal ¢ atualizado a cada seis semanas através de sprints’® de metodologia 4gil.
Seguindo as recomendagdes internacionais de padrao de desenvolvimento e avaliagdo do
portal, acontecem por ano duas avaliagdes para verificar acessibilidade, textos e contetido etc.
Uma delas ¢ feita para verificar o atendimento as recomendacgdes internacionais de

desenvolvimento web e fazer medi¢des de desempenho; a outra verificacdo ¢ feita para

18 Ciclo de desenvolvimento com duracgdo, geralmente, de 4 semanas
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identificar quais melhorias foram implementadas, quais ndo foram, e os resultados obtidos

depois das alteracdes.

4.4 Espanha

Para promover sua transformacao digital, o governo da Espanha tinha uma agenda, no
periodo da realizacdo da pesquisa, denominada Espanha Digital 2025. Esta agenda estava
alinhada com a estratégia digital da Unido Europeia, com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) e com a Agenda 2030 das Nacdes Unidas, no que tange a reducdo das
lacunas digitais causadas por razdes socioeconOmicas, de género, geracionais, territoriais ou
ambientais. O objetivo da agenda ¢ “promover um crescimento mais sustentavel e inclusivo,
impulsionado pelas sinergias das transi¢des digital e ecoldgica, alcangando a sociedade como
um todo e conciliando as novas oportunidades oferecidas pelo mundo digital com respeito aos
valores constitucionais e a protecdo dos direitos individuais e coletivos.” (GOVERNO DA
ESPANHA, 2022, tradugdo nossa). Tal transformacdo digital ¢ vista como uma alavanca
fundamental para alcangar o crescimento economico, reduzir a desigualdade, aumentar a
produtividade e aproveitar as oportunidades trazidas pelas novas tecnologias. O plano tinha
cerca de 50 medidas a serem realizadas até 2025, agrupadas em 10 diferentes eixos

estratégicos (GOVERNO DA ESPANHA, 2022, tradugdo nossa):

1. Conectividade digital. Garantir a conectividade digital adequada para toda
a populagdo (meta: 100% da populagdo tenha uma cobertura de 100 Mbps
até 2025)

2. Continuar a liderar a implanta¢ao da tecnologia 5G na Europa e incentivar
a sua contribui¢do para o aumento da produtividade econdmica, progresso
social e estruturagdo territorial (meta: 100% do espectro de radio esteja
pronto para 5G até 2025)

3. Refor¢ar as competéncias digitais dos trabalhadores e do publico em geral
(meta: 80% das pessoas com habilidades digitais basicas e que 50% sejam
mulheres até 2025).

4. Reforgar a capacidade espanhola em ciberseguranc¢a (meta: contar com
20.000 especialistas em ciberseguranga, inteligéncia artificial e dados em

2025).
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5. Promover a digitalizacdo das Administracoes Publicas através da
atualizagdo das infraestruturas tecnoldgicas (meta: 50% dos servicos
publicos disponiveis através de uma aplicagdo moével em 2025); neste
aspecto vale salientar o objetivo de que a relacdo dos cidaddos e empresas
com as administragdes sejam simplificadas e personalizadas.

6. Acelerar a digitalizacdo das empresas, com especial atencdo as
microempresas e startups’’ (meta: pelo menos 25% do volume de negocios
das pequenas e médias empresas venham do comércio eletronico até 2025).

7. Acelerar a digitalizacdo do modelo de producdo através da transformacgao
digital impulsionando projetos em setores econdmicos estratégicos (meta:
reduzir as emissdes de CO2 em 10% devido a digitalizagdo da economia em
2025).

8. Melhorar a atratividade da Espanha como plataforma audiovisual europeia
para gerar negdcios € empregos (meta: aumentar a producao audiovisual no
pais em 30% até 2025).

9. Caminhar para uma economia de dados, garantindo seguranga e
privacidade e aproveitando as oportunidades oferecidas pela Inteligéncia
Artificial (meta: pelo menos, 25% das empresas utilizem Inteligéncia
Artificial e Big Data em 2025).

10. Garantir direitos no novo ambiente digital (meta: elaborar uma carta de

direitos digitais até 2025).

Para monitorar a transformacao digital da Espanha foi criado um Conselho Consultivo
com carater publico-privado que deve facilitar o didlogo e participagdo dos agentes

econOmicos e sociais envolvidos na transformagao digital do pais.

19 4[...] uma startup é um grupo de pessoas a procura de um modelo de negdcios repetivel e escaldvel,
trabalhando em condigGes de extrema incerteza.”.

Disponivel em: https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/o-que-e-uma-
startup,6979b2a178c¢83410VgnVCM1000003b74010aRCRD. Acesso em: 05 fev. 2022.
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4.4.1 O site lamoncloa.gob.es

Sobre o portal de governo da Espanha, em conversas preliminares sobre a realizacao
da pesquisa, foi informado que a pagina da La Moncloa?® ndo se enquadraria no formato de
portal como os demais que seriam analisados. La Moncloa diz respeito ao complexo da
Moncloa que engloba o Paldcio da Moncloa (onde vive o primeiro-ministro e sua familia) e
outros prédios administrativos situados ao seu redor. O site La Moncloa (FIGURA 19) nao
reine as informagdes do governo e ndo se trata do site oficial do pais embora contenha
noticias e links para outros sites. E uma pagina que agrega informagdes para os cidadios e
meios de comunicagdo a respeito das atividades do presidente do governo e seus ministros.
Segundo a Secretaria de Estado da Comunicagdo este ndao ¢ o portal oficial do governo e,
embora estivesse em andamento um processo de renova¢ao do governo, ainda ndo hd um
portal oficial relativo ao governo da Espanha, que tem um modelo descentralizado em péginas

distintas até a finalizagao desta pesquisa.

Figura 19 - Site La Moncloa
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Fonte: lamoncloa.gob.es. Acesso em: 16 dez. 2021

20 https://www.lamoncloa.gob.es/
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De acordo com a Secretaria de Estado da Comunicac¢ado, embora exista um certo nivel
de coordenacdo das estratégias de comunicagdo entre os diversos ministérios, além de normas
basicas comuns para a gestdo da comunicacdo digital da Administragdo Geral do Estado, ndo
se realiza uma gestao centralizada. Em cada caso, a organiza¢ao decidira qual ¢ o seu modelo.
A nivel administrativo e de servico existe maior concentragdo através do site
administracion.gob.es, como pode ser visto na Figura 20. Importante evidenciar que esse

portal ndo elimina a existéncia de multiplos sites e locais de acesso a informagao.

Figura 20 - Portal administracion.gob.es
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Fonte: https://administracion.gob.es/. Acesso em 05 fev. 2022.
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Pelos motivos expostos, o governo da Espanha ndo fez parte das analises de equipes e

competéncias, devido a inadequacdo ao formato de portal proposto para investigacdo nessa

pesquisa e por nao haver uma equipe centralizada que pudesse ser analisada.
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4.5 Portugal

Para desenvolver sua transformagao digital, Portugal tinha um plano de agdo chamado
Portugal Digital. Objetivava, através da capacitagdo digital das pessoas, transformacgado digital
das empresas e da digitalizagdo do Estado, acelerar Portugal, incluindo a todos e projetando o
pais no mundo (GOVERNO DA REPUBLICA PORTUGUESA, 2020a). O plano da ago,
acessivel a partir do portal do governo, apresenta a estratégia definida para essa transi¢dao
digital, e reflete a visdo do Governo nesse quesito por meio de uma estrutura baseada em trés
pilares somados a uma dimensdo de catalisacdo das condi¢des de digitalizacdo do pais. Sao
estes pilares: 1. Capacitagdo e inclusdo digital das pessoas; II. Transformacao digital do tecido
empresarial; II. Digitalizacdo do Estado. As principais iniciativas do Plano de Agdo e as
pautas relacionadas a catalisa¢do da transformagdo digital do pais podem ser vistas na Figura

21.

Figura 21 - Pilares da transformacdo do Plano de A¢do para digitalizacdo de Portugal
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As medidas e agdes dispostas no plano sdo identificadas como fundamentais para a
transi¢do digital do governo portugués, e acompanhadas e monitoradas pela Estrutura de
Missdo Portugal Digital, que faz parte do Conselho Consultivo da Associagdo DNS.PT
(associagdo privada sem fins lucrativos que atua no registro de nomes de dominios .pt). Ao
todos o Plano de Acdo tem 57 iniciativas orientadas pelos seguintes principios (ESTRUTURA
DE MISSAO PORTUGAL DIGITAL, 2022; GOVERNO DA REPUBLICA PORTUGUESA,
2020b):

1) Foco transversal, no cidadao, nas empresas e no estado com uma estratégia integrada
para a Transi¢ao Digital;

2) Ambicao de tornar Portugal uma referéncia internacional, a partir da avaliagdo dos
melhores exemplos em escala global, além das praticas e padrdes europeus e
internacionais;

3) Pragmatismo ao capitalizar diversos programas e estratégias ja existentes em Portugal
em relagdo ao dominio digital;

4) Envolvimento de agentes publicos e privados na implementacdo do programa, bem
como no acompanhamento, monitoramento e divulgacao de resultados;

5) Comunicac¢do e promocido da estratégia a nivel internacional, por multiplos canais,
sob a marca "Portugal Digital" e;

6) Monitoramento e responsabilizacdo através da definicdo e implementa¢do de um

modelo transparente para acompanhar resultados e impactos

Dentre todas as 57 iniciativas, 12 tém destaque entre os trés pilares e se organizam da

seguinte maneira (FIGURA 22):



Figura 22 - Iniciativas emblematicas
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Fonte: Governo da Republica Portuguesa (2020b)

Em relagdo a digitalizagdao do Estado, o Ceger (Centro de Gestdo de Rede Informatica
do Governo) “¢ o organismo responsavel pela rede informatica que serve o Governo e apoia-o
nas tecnologias de informagdo e de comunicacgdes e nos sistemas de informagdo.” (CEGER,
2022a). O organismo atua na utilizacdo eficaz das redes de comunicacdo, seguranca e
colaboracdo eletronica entre os organismos do governo e administracdo publica. Tais fatores
representam competitividade, modernizacdo e redugdo dos custos do governo (CEGER,
2022a).

O servico foi criado em 1989 por meio do Decreto-Lei n.® 429/89 de 15 de dezembro.
Houve uma reestruturagdo no ambito do Plano de Reduc¢do e Melhoria da Administragao
Central (PREMAC), que foi aprovada pelo Governo no ano de 2011. De acordo com sua Lei
organica estdo entre as atribui¢des do Ceger: gerir a rede informatica do governo e garantir a
seguranc¢a dos dados e informagdes; estudar, conceber, desenvolver, implementar e explorar
sistemas de informagdes aos gabinetes; prestar consultoria aos membros do governo e seus
gabinetes; promover e realizar estudos e projetos de investigacdo e desenvolvimento
tecnologico seguindo as melhores praticas internacionais; entre outras (CEGER, 2022b).
Diante do exposto, uma das incumbéncias do Centro de Gestdo de Rede Informatica do

Governo (Ceger) ¢ operar em conjunto com a equipe responsavel pelo portal Portugal.gov.br.
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4.5.1 O portal Portugal.gov.pt

Ceger ¢ o 0rgdo que coordena o desenvolvimento técnico do portal de Portugal. A sua
equipe tem conhecimento direcionado para a area de tecnologia, embora seja multidisciplinar
neste campo. Desde o inicio do projeto do atual portal de governo de Portugal, o Ceger
trabalha em conjunto com o Gabinete do Secretario de Estado Adjunto do Primeiro-Ministro.
Destaca-se que o desenvolvimento da programacao do portal fica a cargo da equipe de uma
empresa externa, detentora de software proprietario especializado em governo.

O governo portugués ja utilizava portais em sua comunica¢do governamental, porém
este mudava a cada governo constitucional. Além de ndo perpetuar a identidade visual e
comunicacional do governo, houve ocorréncias de perda de informagdo. Ao final de
determinado governo os dados e informagdes disponibilizadas até entdo foram removidas, o
que gerou criticas em relagcdo a transparéncia e arquivamento das informagdes. Superar essa
caracteristica dos portais de governo foi um dos motivadores para a criagdo de um novo portal
de governo e parte de suas principais caracteristicas.

No ano de 2015, no 21° governo constitucional (gc21), havia uma ansiedade em
responder a outros governos, comunicando no meio digital de forma organizada. Do mesmo
modo, era preciso atender as demandas da sociedade sobre a presenca do governo nas midias
sociais digitais e o acesso ao site do governo em qualquer lugar, por meio de qualquer
dispositivo. O objetivo do portal era expor o que cada governo faz durante sua gestdo, e as
atividades realizadas por cada gabinete e ministério governamental. No ano de 2016 foi
desenvolvido o portal ativo no momento da pesquisa, cuja estrutura foi elaborada pelo
estrategista digital do governo em conjunto com o Ceger. Em sua estrutura também estdo
dispostos os sites dos ministérios, identificados como areas do governo. Estes seguem o
mesmo padrdo visual e estrutura de menus do portal principal. Para a criagdo do portal foram
levados em consideracdo aspectos como arquitetura da informagdo, usabilidade e

acessibilidade (FIGURA 23).
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Figura 23 - Pagina inicial do portal portugal.gov.pt
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Fonte: https://www.portugal.gov.pt/pt/gc22. Acesso em 24 jan. 2022

O portal, em busca de atender seu objetivo de comunicar as a¢des de governo, nao se
configura em um portal de servicos, embora direcione o cidaddo para paginas que tratem de
tais atendimentos. Os servigos publicos que antes eram descentralizados, se encontram no
endereco eportugal.gov.pt, que reune os servicos da administracdo publica direcionados a
diferentes publicos como cidaddos e empresas (FIGURA 24). Foram indicados como
referéncias para os portais de servigos alguns dois dos demais paises abordados na pesquisa

(Brasil e Uruguai), bem como o portal do Reino Unido.
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Figura 24 - Portal de servigos publicos de Portugal
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Fonte: https://eportugal.gov.pt/. Acesso em 24 jan. 2022

Para evitar a perda de dados comentada anteriormente, as versdes anteriores do portal
relativas a outros governos constitucionais (gc) podem ser acessadas em carater de arquivo, a
partir do gc21, onde se pode ver a barra superior indicando que esta ¢ uma versao de histdrico

(FIGURA 25).

Figura 25 - Histdrico do portal do 21° governo constitucional de Portugal

HISTORICO XX GOVERNO - REPUBLICA PORTUGUESA VOLTAR PARA GOVERNO EM FUNCOES
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Primeiro-Ministro Governo Area de Governo Comunicagdo Portugal Consultas Publicas

PRESTAR CONTAS @ 5eta

EXECUGAO DAS MEDIDAS DO PROGRAMA DO GOVERNO XXI GOVERNO CONSTITUCIONAL

Fonte: https://www.portugal.gov.pt/pt/gc21. Acesso em 22 jan. 2022
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Também existe um portal de grande relevancia para manuten¢do da informagdo e
pesquisa por parte dos cidaddos, comunicadores e académicos. O arquivo histérico mantém

informagdes de cada governo, sua constituicao, politicas e atos (FIGURA 26).

Figura 26 - Arquivo historico dos governos portugueses

Subscrigdo da
Newsletter

‘uiRp Arquivo Historico 01

o - Governos Constitucionais

GOVERNOS CONSTITUCIONAIS

XX Governo Constitucional - 2015

XIX Governo Constitucional - 2011-2015

XVIll Governo Constitucional - 2009-2011 ler mais | 2
XVIl Governo Constitucional - 2005-2009

XVI Coverno Constitucional - 2004-2005

XV Governo Constitucional - 2002-2004

XIV Coverno Constitucional - 1999-2002

Xlll Governo Constitucional - 1995-1999

Fonte: https://www.historico.portugal.gov.pt/pt/o-governo/arquivo-historico/governos-constitucionais.aspx.
Acesso em 22 jan. 2022.

No quesito da manuteng¢ao de um histérico dos governos, os entrevistados relataram a
respeito do grande volume de pesquisas académicas sobre politica realizadas no pais. Sao
requeridas informagdes sobre a estrutura de governo, cargos ocupados em cada periodo etc.
Por isso estdo publicados os dados dos governos em uma linha do tempo com possibilidade de

filtros e identificagdao dos governantes com seus respectivos perfis.

4.5.2 Perspectiva da gestiao do portal

O contato acerca do portal de Portugal foi feito principalmente com o estrategista de
comunicacdo digital do governo, que conduz os trabalhos da equipe. Sobre o gerenciamento
do portal, sdo duas perspectivas: ha uma equipe do portal, composta por profissionais de
comunica¢do e que atuam diretamente na producdo e publicagdo de contetido e; uma equipe

de tecnologia e suporte técnico, alocada no Ceger.
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No quesito de conteudo, a equipe do portal foi considerada enxuta, com seis pessoas
além do gestor. Sua responsabilidade era fazer coberturas de acdes e eventos, transpor as
notas para imprensa em noticias para o portal e manter atualizadas as noticias e perfis dos
membros do governo. Eram profissionais formados em jornalismo, recrutados dentro da
estrutura do servico publico do pais em processos de selecdo internos que ditam as
caracteristicas oportunas a vaga. Em periodo anterior a realizagdo das entrevistas foi
selecionado um servidor, jornalista, mas também com formag¢do como tradutor, para auxiliar
no processo de traducdo das principais informagdes do portal. Apesar do tamanho da equipe,
o gestor evidenciou a qualidade do trabalho produzido e a relevancia que o portal e seus
conteudos tém para diferentes publicos. Durante a entrevista, inclusive, foi comentada a falta
de divulgagdo das informacdes sobre a constitui¢do e funcionamento de outras equipes de
portais de governo, o que poderia proporcionar novas perspectivas para o desenvolvimento
dos portais de governo ao redor do mundo.

A equipe de conteudos trabalhava de forma muito proxima a equipe de tecnologia e
suporte técnico, que fornece orientagdes, realiza correcdes e novas implementagdes no portal
junto a equipe externa proprietaria do software do portal. Nao foi feita mengao as formagdes
especificas dos profissionais dessa equipe, sO que sdao todos da area de tecnologia embora a
equipe seja multidisciplinar. Também nao foi feita mencdo a perfis de profissionais sob a
nomenclatura de designers de experiéncia do usuério ou outro que pudesse ser identificado
como tal, tendo sido citada somente a atividade de arquitetura da informag¢do. Uma
profissional de design foi citada ao se fazer o relato sobre a criacdo de paginas relacionadas ao
portal, mas que ndo estdo inseridas dentro dele. E o caso de exemplos como o site dedicado as
informagdes sobre o combate ao covid-19 ou a respeito do orcamento do Estado para 2022.
Outro dado ndo informado foi o nimero de colaboradores do Ceger e/ou do quadro de
profissionais que atuam diretamente junto ao portal do governo. Ficou claro na intervencao
realizada por meio da entrevista que a especialista técnica do Ceger mantinha lacos estreitos
com a equipe do portal e dialogava diretamente com ela para resolucdo das demandas
propostas. O suporte dado pela area de tecnologia se restringe ao atendimento ao governo e
ndo ao usudrio final dos servigos e portais, no caso, os cidaddos. As demandas desse publico
chegam por meio de formularios de contato nos sites dos gabinetes e portal. Nesse sentido nao
foi indicada equipe especifica para este atendimento ou para a tramitacdo das demandas entre
departamentos e equipes.

O fluxo de trabalho das equipes era relativamente simples, devido principalmente ao

enxugamento das equipes e proximidade observadas. Até mesmo a atualizacdo das



124

informacodes dos gabinetes acontecia em um processo que pode ser considerado pouco pratico.
Explica-se: cada gabinete possui seus proprios gestores de conteudo que criam as notas para
imprensa que sdo enviadas para serem transpostas ao portal por meio da equipe de conteudo.
Dessa forma os textos sdo sempre produzidos pelos mesmos profissionais, mantendo um
padrao de redacdo que nem sempre consegue atingir mais efetivamente o publico de
determinado ministério ou interessado em certo assunto. Foi sinalizada a implantacao futura
da possibilidade de que cada ministério possa publicar no portal conteudos produzidos por
seus gestores de contetido, dando o tom de voz adequado e personalizado de acordo com o
assunto ou situagdo. Ainda sobre a linguagem utilizada no portal, os entrevistados deixaram
claro que existe uma limitagao em relagdao ao tipo de comunicagdo, que deve ser na maioria
das vezes, aplicada com o rigor da comunicagao politica, deixando pouco espago para textos
mais curtos e acessiveis como propde a redagdo para a web ou até mesmo a area de Escrita em

UX.
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5 PERCURSO METODOLOGICO

Esta se¢do do trabalho descreve o percurso metodologico percorrido, bem como a
maneira com que foi construido instrumento proprio para andlise das competéncias das

equipes em Design da Experiéncia do Usuario (UX Design).

5.1 Delineamento dos métodos aplicados

Sobre o percurso metodoldgico percorrido, tomamos por base Abramo (1988, grifo
nosso), que propde um esquema tipologico que estabelece critérios classificatorios em que a
pesquisa em ciéncias sociais se enquadra. O primeiro critério considera os campos de
atividade humana ou setores de conhecimento em que se baseia a pesquisa. Nesse
enquadramento o presente trabalho se classifica como interdisciplinar por apresentar assuntos
interrelacionados na fronteira de dois campos, no caso, através da proximidade entre as
ciéncias exatas e tecnologias aplicadas a informacdo e comunicagdo. Os resultados sdo
utilizados de forma aplicada, propondo recomendacdes de boas praticas na construgao de sites
e servicos de governo digital com foco no cidadao.

Como processo de estudo foi realizada uma analise comparativa dos estudos de caso
da elaboragdo dos portais de governo dos paises selecionados, de modo a identificar em
profundidade aspectos dos usuarios, estrutura e qualificacdo da equipe, métodos e técnicas
utilizados, objetivando o levantamento de praticas a serem recomendadas.

Os dados tém natureza objetiva no que diz respeito aos dados de procedéncia
secundaria (pesquisa bibliografica e documental sobre temas relacionados, dados de hébitos e
comportamentos dos usudrios, regulacdes por parte dos Estados para governo digital,
relatorios e pesquisas de organizagdes como ONU, Unesco e OCDE) e; dados subjetivos
quando envolvem as perspectivas dos gestores e desenvolvedores dos portais através de
entrevistas em profundidade. Para isso foi preciso obter uma autorizagdo da instituicao
(APENDICE A) e que os participantes aceitassem um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (APENDICE B), sem submissdo a Comité de Etica em Pesquisa de acordo com
Art. 1°, inciso VII da Resolugdao n® 510/2016 do Conselho Nacional de Saude que indica
dispensa para pesquisas que, entre outros, “objetiva o aprofundamento teodrico de situagdes
que emergem espontanea e contingencialmente na pratica profissional, desde que ndo revelem
dados que possam identificar o sujeito” (BRASIL, 2016). Sobre as técnicas e instrumentos de

observacdo:
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a. observacdo indireta através da revisao bibliografica/documental, descricao dos
sites e levantamento de dados primarios através de entrevistas e questionarios
de avaliacdo de competéncias. O roteiro de entrevista estd disponivel no
Apéndice C. Haverd também uma avaliacdo individual para os membros da
equipe descrita no “item c”.

b. A proposta inicial era de realizar uma observagdo direta ndo participante, na
qual “o pesquisador se coloca em situagdo de espaco e tempo que lhe permita
assistir as manifestacdes do fendmeno a ser estudado” (ABRAMO, 1988, p.
39). Por conta da pandemia do covid-19 a aplicagdo da observacdo em campo
ndo pdde ser realizada como previsto. Diante da necessidade do isolamento
social, as equipes, total ou parcialmente, operavam em sistema de home office.
Portanto, ap6s a entrevista inicial com os gestores das equipes, foram
abordados colaboradores identificados como chave para o entendimento das
operacdes da equipe. A estes individuos foi aplicada uma entrevista em
profundidade cujo roteiro esta disponivel no Apéndice D.

c. Para avaliar as competéncias de todos os membros da equipe em UX foi feito
um mapeamento de oito competéncias relacionadas por meio da aplicagao de
um questionario online, cujos resultados foram tabulados em planilha
eletronica para geracdo de graficos individuais e comparativos da equipe.
Foram indicados cinco niveis em que os profissionais poderiam se enquadrar:

aprendiz, iniciante, competente, proficiente, especialista.

As técnicas de pesquisa bibliografica, estudo de caso e levantamento de campo,
conforme Lakatos e Marconi (2017), sdo classificadas como componentes de pesquisas de
cunho exploratorio que possibilita maior familiaridade com o problema. A pesquisa se
caracteriza como qualitativa, pois “preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais
profundos, descrevendo a complexidade do comportamento humano. Fornece analise mais
detalhada sobre investigagdes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento etc.”
(LAKATOS; MARCONI, 2017, p. 299). Se relaciona também por, assim como a pesquisa
proposta, ter amostras reduzidas, dados analisados em conteido psicossocial e, tem
instrumentos que nao sdo estruturados.

A coleta de dados permite a generalizagdo dos resultados a partir da amostragem
intencional dos portais de paises do eixo ibero-americano, sendo Portugal e Espanha os

representantes da Europa e, na América, Brasil e Uruguai. O que nos leva a extensdo do
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campo de estudo que, segundo Abramo (1988) pode ser entendida como monografica por ter
profundidade nos casos especificos.

Como meétodos de andlise foram utilizadas tipologias e classificacdes. O intuito €
compreender, por comparagdo, as semelhancas e diferengas nos processos para construcao de
portais de governo digital para que seja possivel propor diretrizes para estas situacdes.
Envolve as combinagdes da construcao de tipos e modelos. Por “tipo” entendemos o ente de
razao ideal com todas as caracteristicas diferenciadores, aquele que represente idealmente
uma espécie social, p. ex. o trabalhador urbano ou o intelectual, e que neste estudo poderiam
ser os profissionais de cada equipe. Por “modelo” entende-se a reconstru¢ao de uma situagao,
fendmeno ou organismo social como a revolugdo ou a empresa industrial e, nesta pesquisa, se
caracterizaria pela estruturagdo do governo digital (ABRAMO, 1988, p. 42).

Por fim, o nivel de interpreta¢do da pesquisa ¢ explicativo, o mais alto na escala
apontada por Abramo (1988) e que permite responder perguntas do tipo “como se deu tal
fato?”. Dessa forma, a questdo que motivou esta pesquisa poderia ser respondida: “como
construir os portais e servigos de governo digital para que tenham foco no cidadao?”. A

Figura 27 representa todas as etapas do esquema metodologico da pesquisa.

Figura 27 - Esquema metodoldgico
Bibliografica/ Entrevistas com Entrevistas com Mapeamento
Documental Gestores Liderancas UX Design

Para revisdo de Questdes sobre a Questdes sobre o papel Ferramenta para
conceitos e estrutura da equipe, da equipe no avaliacao das
informacgdes do caracteristicas dos desenvolvimento dos competéncias em
governo digital nos portais e participagdo portais e foco no Design da Experiéncia
paises analisados do cidadao cidadao do Usuario nas equipes

Fonte: Elaborado pela autora

Ressaltamos que além da pesquisa bibliografica e documental realizada na redagdo da
fundamentagdo teorica da pesquisa, este método também foi utilizado no levantamento de
informacdes sobre o governo digital e portal dos paises. As etapas de entrevistas e
mapeamento de competéncias se repetiu para cada pais analisado para que fosse possivel

realizar a comparagdo dos estudos de cada caso.
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5.2 Ferramenta de anailise de competéncias em UX Design

O percurso metodoldgico da pesquisa envolveu, além da pesquisa bibliografica e
documental, duas etapas de entrevistas em profundidade com gestores dos projetos dos portais
dos governos e membros-chave indicados por eles para compreender a dindmica da equipe.

Como discutido na sec¢ao 3 deste trabalho, a atividade de UX Design tem diferentes
vertentes e possibilidades de atuagdo. Portanto, demanda dos profissionais diferentes
habilidades e competéncias. Importante diferenciarmos as duas coisas. Competéncias dizem
respeito a fazer algo de maneira eficaz ou eficiente, podem ser desenvolvidas por meio de
treinamentos ou experiéncias. Habilidades sao qualidades que o profissional tem e que lhe
possibilitam fazer algo, ¢ saber fazer.

Para gerir uma equipe diversa em competéncias e habilidades podem ser usados, entre
outras maneiras, graficos de radar?! que permitam comparar métricas de desempenho em
diferentes variaveis. Cabe destacar que um designer de experiéncia do usudrio nao precisa
saber de todas as competéncias indicadas. Apresentaremos a seguir algumas ferramentas para
essa mensuracao que sao semelhantes, porém abordam aspectos diferentes de acordo com as
caracteristicas e atribuicoes de cada equipe a ser avaliada. Estas ferramentas foram
selecionadas por sua atualidade em relagao ao periodo de realizacao desta pesquisa, estando

compreendidas entre os anos de 2017 e 2020.

No primeiro exemplo, Wendzich (2017) relata que quando assumiu o cargo de
“Diretor de UX” na Vend?? encontrou dois desafios, depois de entrevistar varios membros da
equipe: como organizacdo, ndo se entendia o que era design de produto e isso ndo era
valorizado, embora quisessem; a equipe de design de produto sentia ter pouca orientacdo em
areas especificas e sobre quais seriam os proximos passos em suas funcdes. Para o primeiro
desafio houve um processo de conscientizagdo. Para o segundo, foi criado um framework
baseado em competéncias (ou matriz de habilidades). O modelo desenvolvido foi baseado na

lista de competéncias proposta por Travis (2017) e adapta seus componentes resultando em

21 “Um gréfico de radar é um método grafico de apresentar dados multivaridveis na forma de um gréfico
bidimensional de trés ou mais varidveis quantitativas representadas em eixos que partem do mesmo ponto.
[...] O grafico de radar é também conhecido como grafico de teia, grafico de aranha, grafico de estrela,
poligono irregular, grafico polar, ou diagrama Kiviat.”.

Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Gr%C3%A1fico_de_radar. Acesso em: 01 out. 2021

22 Empresa de software de gerenciamento de ponto de venda e varejo baseada em nuvem com sede em
Auckland, Nova Zeldndia.
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oito competéncias amplas: Pesquisa de usuarios, Avaliacdo de usabilidade, Arquitetura de
informagdo, Design de interagdo, Design visual, Escrita, Prototipagem e Lideranca. Cada
competéncia conta com um numero de 4 a 8 habilidades especificas que fossem
demonstraveis e descritiveis, totalizando 44 habilidades. Dessa maneira, os designers podem
visualizar onde investir para aprimorar uma competéncia e existe um padrdo claro para
comparar todos os designers. Para mensurar a avaliacdo, foram definidos cinco niveis de
competéncias com significados claros (WENDZICH, 2017, tradugdo nossa):
1. Compreender o que ¢ a competéncia e por que ela ¢ importante.
2. Crescer na competéncia significa que essa competéncia ¢ demonstrada sob
supervisao ou com incentivo.
3. Alcancar a competéncia significa que esta competéncia ¢ demonstrada
independentemente de supervisao ou incentivo.
4. Apoiar esta competéncia significa encorajar ou supervisionar outros nesta
competéncia.
5. Inovar nessa competéncia ¢ um alto nivel a ser alcangado. E medido no cenario

global e significa desenvolver novas formas de aplicar esta competéncia.
A avaliagdo ¢ feita a partir do preenchimento de uma planilha que tem as
competéncias e respectivas habilidades no eixo vertical, e os niveis de competéncias no eixo

horizontal (Figura 28).

Figura 28 - Planilha de competéncias de design de produto Vend

Vend's Product Design Competencies ¥ & & c@ ~ @ l
Arquivo Editar Ver Dados Ferramentas Ajuda ]
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A2 - User Research
A B c D H F G
https i/medium com/we-build-vend/a-growth-plan-for-designers-21c6f287e63a Understanding Growing Achieving Supporting Innovating

z IUser Research

5 Explain the impertance of user research, not just before the software is designed but
also during design and after deployment

Identify the potential users of the software and create personas for them. This
includes understanding their needs and goals.

Map the journey that each persona takes to meet their goals, including actions taken
5 | outside the software. Identify areas of improvement, and communicate the journay
to the rest of the company so they can understand where they can add value to it

Help plan site visits with end users to make sure we sample based upon what we
& wantto learn, and make sure that we aren't missing out on learning from key
personas.

- Structure an effective interview that gets beyond the surface opinions (what usars
: say) to reveal user goals {what users want).

& |Record, analyse and present the data from a site visit to the wider team.

Understand how to measure effectively and the limitations of existing analytics.
9 | Analyse and interpret data from analytics, user surveys and customer support
records

0 | Critically evaluate past research and provide guidance for upcoming research.

2 |Usability Evaluation
13 | Use established usability principles and guidalines to predict likely problems in user

intnrfacne hafarn tnctinn

Fonte: Wendzich (2017)
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O modelo a seguir exemplifica a situacdo de um designer ficticio chamado Terry
Brownlee que comegou como Designer de Produto Junior com grande interesse em Pesquisa
do Usudrio, e deseja que sua proxima funcdo solidifique esse foco como pesquisador de
usuarios sénior. A Figura 29 mostra sua avaliagdo inicial e depois de um determinado periodo,

indicando o conhecimento adquirido, as areas em que houve crescimento e progresso.

Figura 29 - Expressao visual da avaliagdo de competéncias da Vend

Senior User Researcher

TERRY'S NEXT DESIRED ROLE

LEADERSHIP

=

‘ ' INFORMATION
WRITING ARCHITECTURE

VISUAL DESIGN

ILITY EVALUATION

INTERACTION
DESIGN

Terry Brownlee
Growth Areas o

MAY 2017

Progressing

LEADERSHIP USER RESEARCH

. v“wmw

VISUAL DE

INFORMATION
ARCHITECTURE

INTERACTION
DESIGN

Achieved Level

Fonte: Wendzich (2017)

Cada tipo de designer tem suas fungdes e, portanto, um conjunto especializado de
habilidades. Além disso, designers da mesma area, mas em estagios diferentes da carreira
também apresentam niveis de competéncias diferentes. A expressdo visual das competéncias
cria uma forma para cada fun¢do e designer, ajudando na compreensao de quais conjuntos de
habilidades precisam ser desenvolvidas para a funcao a ser desempenhada.

Em outra perspectiva, Drumond (2018) propde uma metodologia chamada de Roda
das Competéncias. O objetivo deste mapeamento ¢ esclarecer a visdo macro das principais
competéncias de UX Design. O método permitiria aos individuos encontrar seus pontos fortes
e fracos, demonstrando a complementaridade entre as areas € que uma unica pessoa nao tem o
dever de conhecer profundamente todas as areas. A autora também enxerga nessa ferramenta
uma maneira de ajudar designers a planejar suas carreiras, identificando suas prioridades de
atuacao, fortalecendo as competéncias para este foco, ou mitigando alguma fraqueza em seu

desenvolvimento. As competéncias que compdem essa ferramenta de coaching sao baseadas
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nas principais etapas do processo de design: Pesquisa/Insights, Ideacao/Prototipagdo e Testes.

A elas foi acrescida a competéncia de Comunicacao e Lideranga (Figura 30).

Figura 30 - Etapas de design adaptadas para a Roda das Competéncias

ish Design Council's

Duplo Diamante  rone: adaptagio do modeto duplo diamante do &

Pesquisa &
descoberta

Pesqu & descoberta
Identificar e planejar melhores métodos de coleta de dados;
Identificar os potenciais usuarios;

Planejar a pesquisa e recrutamento de usuarios;

Planejar e realizar entrevistas; observagdes, questionarios;
Coletar dados analiticos e métricas;

Planejar e realizar pesquisa de Al (como card sorting, etc)
Coletar dados prévios com equipes e stakeholders.
Estudar e descobrir novas técnicas de pesquisas.

Analisar e encontrar sentido em dados de Analytics;

Analisar padrdes e descobertas das pesquisas;

Elaborar relatérios dos principais achados;

Priorizar e agrupar achados de pesquisa;

Criar documentos que facilitem a compreensédo dos dados como personas; mapas de
jornadas de uso, mapa de tarefas, user stories, graficos, etc.

» Estudar e descobrir novas técnicas de andlise e representacgéo de pesquisa

Ideacéao

Demostrar conceitos visualmente (diagramas, rascunhos, mapas, fluxos, colagens, etc)
Elaborar fluxos de tarefas, detalhar jornadas de uso;

Definir as metas de design;

Definir as funcionalidades;

Definir a estrutura da informacéo do site;

Definir sitemap;

Definir escopos de contelidos, narrativas;

Escolher e decidir melhores estilos de interacgéo.

Criar wireframes;

Definir elementos visuais;

Criar prototipos navegaveis e testaveis;

Definir fluxo de interagdes e interagdes em interfaces conversasionais;
Especificar elementos de navegacao, interagdo e uso;
Planejar e executar testes de usabilidade;

Interpretar e priorizar resultados dos testes de usabilidade;
Avaliar interfaces baseando-se em principios e heuristicas;
Aprender e se atualizar quanto a ferramentas de prototipagéo;
Planejar e realizar testes A/B;

Saber comunicar e compartilhar os resultados dos testes;
Aprender novas técnicas de avaliagdo com usuarios.

Comunicacéo & liderancga

= Facilitar processos de cocriagao
Comunicar e demonstrar beneficios e r Design

Promover o ¢ mento dos colegas

Fonte: Drumond (2018)
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Para a constru¢do da roda de competéncias Drumond (2018) separa as etapas de

prototipacdo e testes para mapear com mais facilidade as competéncias especificas (Figura

31).

Figura 31 - Roda das Competéncias
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Fonte: Drumond (2018)

A roda possui seis areas de competéncias que podem ser avaliadas em uma escala de 1
a 10. Esta ¢ uma autoavaliagdo que serve de referéncia comparativa, qualitativa e subjetiva. O
profissional deve ler as descrigdes das competéncias e assinalar uma pontuagdo de acordo
com o seguinte:

0 — Eu nao sei nada sobre esta competéncia

3 — Novato: Eu tenho conhecimento bem basico de alguns conceitos, mas ¢ mais

tedrico que pratico
5 — Novato evoluindo: Eu tenho conhecimento basico das habilidades, coloco em

pratica alguma coisa, mas preciso de supervisao

7 — Competente: Eu ja coloco em pratica as habilidades sem precisar de supervisao

10 — Proficiente: J4 oriento outros nesta competéncia / Eu pesquiso novas formas de

evoluir esta area.
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Avaliando os resultados da roda de competéncias o profissional pode observar pontos
fortes e fracos em sua atuacdo, se dedicar a um aprofundamento nos pontos fortes ou buscar
maneiras de melhorar os pontos fracos de acordo com seus objetivos. Também ¢ uma maneira
de comparagdo entre os profissionais de uma equipe permitindo ao gestor alocar
adequadamente os designers disponiveis em diferentes atividades, reconhecendo os recursos
disponiveis na equipe € as areas que precisam de aprimoramento.

O UX Spectrum ¢ uma estrutura visual interativa que permite identificar perfis de
designers em diferentes areas na pratica do design de experiéncia do usudrio (MESUT, 2018).
Através do acesso ao site da empresa de recrutamento Vitamin Talent®® é possivel acessar a

ferramenta (Figura 32):

Figura 32 - UX Spectrum para avaliacao de habilidades
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g
:
g
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RESEARCH

Fonte: VITAMIN T (2021)

Para realizar a avaliacao basta clicar no ponto em que o profissional se vé€ em relacdo a
cada habilidade, em uma escala de 1 a 5. A ferramenta tem base em quatro competéncias

principais: Estratégia, Interface, Pesquisa e Informagao, cada uma delas subdivididas em duas

habilidades conforme Quadro 6:

2 https://vitamintalent.com/extra/ux-spectrum/
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Quadro 6 - Comieténcias do UX Siectrum

PRODUTO
O que é o produto

ESTRATEGIA DE EXPERIENCIA DO
CLIENTE
Incluindo estratégia multicanal e design de servi¢o

Definir a visdo, proposigéo, principios ¢ roadmap
alinhados com a organizagdo, sua marca e para se
adequar ao mercado; em seguida, gerenciar o design
¢ 0 desenvolvimento da solugdo de acordo com uma
compreensao sempre mutavel disso.

DESIGN DE INTERACAO
Como as pessoas interagem com o produto

INTERFACE

Como o produto e servico funcionam em
diferentes canais
Planejar e orquestrar solu¢des em varios pontos de
contato de produtos e servigos alinhados com os
principios de design definidos e gerenciar o
desempenho destes em relacdo as necessidades,
comportamentos e experiéncias dos clientes e
funcionarios.

DESIGN VISUAL
Incorporando design de informagao, linguagem
visual, grdficos em movimento

Definir o fluxo e o comportamento do produto e
servigo em resposta as interagdes dos usuarios.

PESQUISA QUANTITATIVA
Incluindo pesquisa de mercado, pesquisas, andlises,
testes AB

PESQUISA

O que as pessoas veem
Definir as camadas de apresentagao do produto ou
servigo alinhadas com a marca incluindo a estrutura
do design (design de informagéo), a forma como a
interface transita entre estados (graficos em
movimento) e o estilo dos elementos visuais
(linguagem visual).

PESQUISA QUALITATIVA
Incluindo teste de usudario de qualidade, etnografia,
pesquisa de design

O que as pessoas dizem e fazem
Pesquisa ampla, mas superficial, que produz
estatisticas de tamanhos de amostra significativos
para identificar areas de foco para pesquisa
qualitativa ¢ investimento em design, e para avaliar o
sucesso de um produto ou solugdo contra as
principais métricas.

ARQUITETURA DE INFORMACAO
Como a informacao é estruturada

INFORMACAO/CONTEUDO

Como as pessoas se sentem e comportam
Pesquisa estreita, mas profunda, conduzida com
amostras pequenas com foco na observagéo e
entrevista de pessoas para entender suas
necessidades, comportamentos e contextos para
informar e avaliar as solug¢Ges e experiéncias de
design estratégias.

ESTRATEGIA DE CONTEUDO
Como o contetido é planejado e gerenciado para
entrega eficaz

Definir as estruturas e relagdes entre as informagdoes
em todo o produto ou servi¢o, incluindo linguagem
(nomenclatura), estruturas (taxonomias, ontologias).

Definir os objetivos do contetido, documentos e tipos
de dados, volume, governanca e propriedade.

Fonte:Adaptado de Vitamin T (2021, traducdo nossa)
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Apesar de ndo abordar diretamente algumas categorias especificas do design visual e
da interface grafica do usudrio, essa ferramenta, além de ter a possibilidade de interagao,
permite que as imagens de diferentes mapeamentos possam ser facilmente sobrepostas para
visualizac¢do das habilidades de uma equipe ou evolugdo de um profissional.

Para construir a equipe de design do Figma?* o processo seletivo dos profissionais foi

revisado para que se realizasse em trés fases (LEVIN, 2018, tradugdo nossa):

1. Aprender: observe todas as descrigdes de cargos que puder. Aprenda com pessoas que
formaram equipes (faca perguntas a outros lideres). Desenvolva uma compreensao de
quais habilidades ou caracteristicas podem ser valiosas em sua equipe.

2. Analisar: Use essa compreensdo para construir uma lista abrangente de habilidades.
Filtre essa lista até as habilidades que a empresa realmente precisa. Filtre isso por
habilidades pelas quais a equipe de design deve ser responsavel. Em seguida, para as
habilidades basicas que todo Designer precisa saber.

3. Evoluir: Vocé percebeu uma nova lacuna em sua equipe? As necessidades da empresa
ou equipe mudaram? O que vocé precisa agora? Quando possivel, desenvolva as

pessoas internamente.

A partir disso foram descritas as caracteristicas desejadas no préximo membro da

equipe, ¢ desenvolvido um mapa para indicagao das habilidades em cada area (Figura 33).

24 Editor grafico para prototipagem de projetos de design e criagdo interfaces baseadas principalmente no
navegador web, gratuita, que possibilita a criacdo colaborativa.
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Figura 33 - Mapa de competéncias Figma
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Fonte: Levin (2018)

O modelo proposto permite foco no que a equipe estd buscando no momento,
considerando que dificilmente um designer vai ter habilidades em todas as possiveis
atividades. Esta técnica também serviu para avaliar a equipe atuante na empresa. Dessa forma
¢ viavel afirmar que com esta ferramenta o gestor de design pode identificar as caracteristicas
atuais da equipe e quais competéncias precisam ser desenvolvidas pelos profissionais que ja
compdem ou podem vir a compor o time, a partir de necessidades basicas identificadas para

cada funcdo. A figura 34 mostra a lista de atributos utilizados na Figma.
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Figura 34 - Lista de atributos Figma

Attributes

Step 1. Refine this list to what's most relevant to your company.

Visual design Engineering skills Inquisitive Writing skills

Visual taste Systems thinker Service design Presentation skills
Follows Ul conventions Loves design tools Leadership Business sense
Information architecture Data analysis Product sense Slow [ Methodical
Boldness / risk taking Qualitative research Facilitation skills Facilitation skills
Simplify complexity Pratatyping skills Mentoring Creative thinking
Thoughtful Detail-oriented Fast [ scrappy Ability to learn quickly

Fonte: Levin (2018)

A recomendagdo ¢ de que esta lista seja desenvolvida de acordo com o que ¢ mais
relevante para a empresa ou equipe. A partir disso ¢ criado o mapa de competéncias com as
habilidades listadas para que seja aplicado a candidatos a vagas na equipe ou como forma de
avaliar os profissionais que ja atuam nela.

Neste ponto podemos observar a semelhanga entre as ferramentas como forma de
avaliar profissionais (da equipe ou candidatos a ela), mensurar individualmente as
competéncias e comparar a evolu¢do em cada uma delas, e serve também para que os lideres
de equipe tenham uma visdo das habilidades disponiveis.

No caso da UX Studio o mapa de competéncias (Figura 35) ¢ utilizado para esclarecer
em que ponto cada profissional estd em relagdo as suas habilidades e quais delas deveria

desenvolver. Isso permite uma boa gestdo e consequentemente um trabalho de alta qualidade

(KISS, 2019).
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Figura 35 - Exemplo UX Studio

:
Progressing
WORKSHOP FACILITATION GENERAL USER RESEARCH
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Fonte: Kiss (2019)

Para atingir o ponto do mapa visual de competéncias foram necessarias cinco etapas.
Na primeira, ¢ feita uma lista de competéncias-chave. Ainda que nao haja consenso entre
quais sdo essas competéncias e a lista delas mude constantemente, ¢ possivel pesquisar as
listas existentes e adequar as necessidades de cada equipe. Para a UX Studio, as principais

competéncias uteis ao trabalho seriam (KISS, 2019):

e Pesquisa Geral do Usudrio

e Avaliagdo das necessidades do usuario
e Avaliagao de Usabilidade

e Mc¢tricas e Medigoes

e Arquitetura de informagao

e Prototipagem

e Design de interagao

e Design visual

e Escrita

e (estao de clientes



e Cooperagao Profissional
e Negocios e Estratégia
e Desenvolvimento

e Facilitacdo de workshop
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A segunda etapa ¢ definir o que as competéncias significam na pratica, descrevendo

cada uma delas separadamente (Figura 36).

Figura 36 — Trecho da descri¢ao das competéncias UX Studio

GENERAL USER RESEARCH

[ Explain the importance of user research, not
just before designing the product but also
during design and after deployment.

[ Identify the needed research methods and
create a research plan.

O Deliver research insights in a structured way
to promote research and keep accessibility in
the future (e.g. research system or any other
method).

O Understand how to write a hypothesis and
how to control and measure variables.

[ Find the target group and recruit users from
the target audience.

USER NEEDS EVALUATION

O Gains domain knowledge (competitor research,
industry, cultural insights).

[0 Identify the best solution to summarize user
needs and goals. Create personas or jobs-to-be-
done sentences through interviewing potential
users.

[ Create a customer (and user) journey. Identify
areas of improvement, and communicate the
journey to the rest of the company so they can
understand where they can add value to it.

M Dlan and avar ita fiald racoarch

Fonte: Kiss (2019)

USABILITY EVALUATION

O Use established usability principles and guide-
lines to predict likely problems in user interfac-
es before testing. (Heuristic evaluation)

O Plan and execute usability tests (e.g. moderat-
ed vs. unmoderated test, lab vs. remote test.

[J Record, analyse and present the data from
usability tests to the wider team.

[ Prioritize usability problems based upon evi-
dence.

O Metrics and Measurements

O Create a measurement plan according to the
business and user goals (e.g. AARRR, HEART)

O Create surveys.

O Plan A/B tests.

O Understand how to implement effectively and
the limitations of existing analytics. Cooper-
ate with data analysts and developers during
implementation.

O Analyze, interpret and report data from analyt-
ics, user surveys and customer support records.

[ Pair metrics with qualitative data to understand
users behavior behind the numbers.
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Na terceira etapa sdo configurados os diferentes niveis de conhecimento em cada

competéncia para orientar o preenchimento da ferramenta. Também permite observar os

pontos fortes e fracos de cada individuo, e seu progresso ao longo do tempo. Para isso sdo

propostos seis niveis (KISS, 2019, traducdo nossa):
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0. Completamente desconhecido: Nao compreende a competéncia.

1. Iniciante: Entende a competéncia e sua importancia.

Iniciante Avancado: Demonstra esta competéncia sob supervisao ou com incentivo.

Competente: demonstra esta competéncia independente de supervisao ou incentivo.

Proficiente: incentiva ou supervisiona outros nesta competéncia.

A

Especialista: Desenvolve novas formas de aplicagdo dessa competéncia medida no

cenario mundial.

A representacdo grafica do mapa vazio pode ser vista na Figura 37.

Figura 37 - Mapa de competéncias UX Studio
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Fonte: Kiss (2019)

As ultimas etapas previstas neste modelo sdo a avaliacdo de cada membro da equipe
usando o mapa e, posteriormente, priorizar as competéncias a serem trabalhadas e sintetizar os
resultados.

Birch (2020a), a partir de pesquisas e de outros modelos como o da Figma e da UX
Studio, propde uma matriz de autoavaliacdo a partir de 18 habilidades que um designer de

experiéncia do usudrio precisa (Figura 38).
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Figura 38 - Matriz de autoavaliagdo de competéncias em UX

Senior Ux

ux
Leadership

: audits
Intermediate

Junior

UX strategy
Analysis & planning
Ux
Quantitative Writing
research
Qualitative

research Information
architecture

UX

SKILLS
MATRIX

Communication &
presenting

Wire framing
Design prototyping
thinking

Workshop
facilitation

Branding

Interaction User interface
design design

Fonte: Birch (2020a)

Para uma avaliagdo mais granular, as habilidades descritas por Birch (2020a) sao:

Estratégia e planejamento de UX
Escrita em UX
Arquitetura da informagao
Fluxos de usuario
Comunicag¢ao e apresentacao
Wireframe e prototipagem
Branding
Design de interface do usudrio
Design de interagao

. Facilitagdo de workshop

. Design thinking

. Agile

. Empatia

. Pesquisa qualitativa

. Pesquisa quantitativa

. Analise

. Auditorias de UX

. Lideranga de UX

VoA n b=

— = = e e e e e
OO\ AW —O
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Para cada uma das habilidades ¢ possivel definir um nivel de 1 a 8, sendo 1 o
completo novato na area e 8 o nivel de especialista (Figura 39)

Figura 39 - Niveis de competéncia do mapa de autoavaliagio

. UX
UX audits Leadership

Analvsis UX strategy
y & planning
Quantitative W UX
research riting
Qualitative
research

Information
architecture
Empathy U X

Design
thinking

Wire framing
prototyping

SKILLS ‘ User flows
MATRIX
Agile Communication
& presenting

Workshop

Branding
facilitation

Interaction

User interface
design

design

1 2 3 4 5 6 7 8

T Expert - total
I understand Applied it to (el Confident on very co:ﬁdem weﬁ
what it is, no I h ave several Miparie/icadnc approach and 4 good ractised
S 2 ; learnings. but PP! understanding, gOOd and i >
practical projects, still <till need reasonably Usadiofter Multiple lelﬂﬂi»
i . . ; § 3 Complete
experience t rie d |t getting tl"!e Bractee well practised confident e
hang of it
—_—
Learner

Beginner Junior Practioner

intermediate  S@njor Advanced Expe rt

Fonte: Birch (2020a)

Na ultima ferramenta analisada, Krause (2020) estabelece um modelo digital para

equipes remotas que permite o mapeamento das habilidades. A proposi¢do diz respeito ao
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uso de uma planilha colaborativa que apds preenchida gera graficos de radar com eixos
correspondentes as possiveis habilidades em experiéncia do usuério para cada membro da
equipe, que podem ser usados para gerar uma visualiza¢ao da equipe de forma geral. Assim, o
gestor da equipe pode identificar pontos de melhoria para determinados membros da equipe, a
necessidade de contratagdo ou até mesmo uma area que pode ser melhorada para aumentar a
oferta de solugdes da equipe. O exemplo dos mapas e suas sobreposi¢des podem ser vistos na

Figura 40:

Figura 40 - Exemplo de modelo digital para equipes remotas

Research Research

Interaction Information Interaction Information
Design Architecture Design Architecture
Visual Content Visual Content
Design Strategy Design Strategy
Prototyping Prototyping
Research Research
Interaction Information Interaction Information
Design Architecture Design Architecture
Visual Content Visual Content
Design Strategy Design Strategy
Prototyping Prototyping
Research
Interaction Information
Design Architecture
Visual Content
Design Strategy

Prototyping

Fonte: Krause (2020)
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Os objetivos sdao semelhantes as demais ferramentas: identificar os pontos fortes e
fracos dos individuos e demonstrar as competéncias disponiveis na equipe. A lista de
competéncias e habilidades varia de acordo com a equipe. O processo de mapeamento da
equipe se inicia com a defini¢do das habilidades que devem ser avaliadas e preparacdo da
planilha para preenchimento por quantos membros da equipe forem participar do

levantamento, elencando o estado atual e objetivos futuros de cada individuo (Figura 41)

Figura 41 - Planilha de mapeamento digital de equipe remota

UX Team Skill Mapping

Instructions

Using the Charts:

Each team member claims a set of tables and charts below (up to 10
team members). Put your name in both the current and future state
tables, then rate yourself on each skill listed using the following scale:

1. Awareness: You are aware of the competency but are unable to
perform tasks.

2. Novice (limited proficiency): You understand and can discuss
terminology.

3. Intermediate proficiency: You have applied this skill to situations
occasionally without needing guidance.

4. Advanced proficiency: You can coach others in the application by
explaining related nuances.

5. Expert: You have demonstrated consistent excellence across
multiple projects.

When finished, view the combined team maps on the Team Mapping
sheet, which will populate automatically.

Team Member #1

Changing the Skills Listed:

The eight skills listed in each table are easily customizable. To update
the skills listed in all tables throughout the document at once, change
the values in the current state table of team member #1 (B13:B20).

T cummensuare peme T rorne e pemo x
Qualitative research 3 Qualitative research &}
Quantitative research 2 Quantitative research 2
Visual design 4 Visual design 4
Interaction design = Interaction design 3]
Workshop facilitation 3 ‘Workshop facilitation 5
Presenting 4 Presenting 4
‘Writing 3 Writing 4
Information architecture 2 Information architecture 2
Current State Future State
== Demo X == Demo X
Qualitative research Qualitative research
5 5
Information architecture Quantitative research Information architecture Quantitative research
4 4,
Writing Visual design Writing Visual design
Presenting Interaction design Presenting Interaction design

‘Workshaop facilitation

Workshop facilitation

Fonte: Krause (2020)
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Cada competéncia avaliada vai ser medida em uma escala de 1 a 5, sendo 1
“conhecimento” e 5 “especialista”. Essa forma de mensuragdo ¢ colocada por Krause (2020)
como um ponto de partida e pode ser alterada de acordo com a equipe e demandas de

avaliacdo:

1. Conhecimento - conhecer a competéncia, mas ndo conseguir executar tarefas.

2. Iniciante (proficiéncia limitada) - Entender e discutir terminologias, conceitos e

questoes.

3. Proficiéncia intermediaria - Aplicar essa habilidade em situagdes ocasionalmente

sem precisar de orientagao.

4. Proficiéncia avancada - Ser capaz de treinar outras pessoas na aplicagdo da

competéncia explicando as nuances relacionadas.

5. Especialista - Demonstrar exceléncia consistente em varios projetos.

Da mesma maneira em que ha adequagdo de varidveis nas ferramentas de avaliacdo
descritas acima, a mensuracao que propomos para as equipes estudadas também sera adaptada
de acordo com os objetivos da pesquisa. O Quadro 7 a seguir sistematiza as sete ferramentas

analisadas para dar base ao modelo utilizado na pesquisa.
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Método/autor Principais competéncias Niveis de conhecimento Midia para aplicacio
Vend / Wendzich (2017) | 1. Pesquisa de usuarios 1: Compreender a competéncia. Planilha eletronica
2. Avaliagdo de usabilidade 2: Crescer na competéncia.
3. Arquitetura de informacao 3: Alcangar a competéncia.
4. Design de interagao 4: Apoiar esta competéncia.
5. Design visual 5: Inovar nessa competéncia.
6. Escrita
7. Prototipagem
8. Lideranca
Roda das Competéncias / | 1. Pesquisa 0: Nenhum conhecimento sobre a Folha impressa
Drumond (2018) 2. Insights e Definigoes competéncia
3. Ideagdo 3: Novato
4. Prototipacao 5: Novato evoluindo
5. Testes 7: Competente
6. Lideranca e Comunicagao 10: Proficiente
UX Spectrum / Mesut 1. Estratégia: produto e Escaladel a5 Site
(2018) experiéncia do usuario
2. Interface: design de interacao
e visual
3. Pesquisa: quantitativa e
qualitativa
4. Informacgao: arquitetura da

informagao e estratégia de
contetido

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Wendzich (2017), Drumond (2018), Mesut (2018), Levin (2018), Kiss (2019), Birch (2020a), Krause (2020)
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Método/autor

Principais competéncias

Niveis de conhecimento

Midia para aplicacao

Figma / Levin (2018)

Design visual

Arquitetura da informagao
Pesquisa

Design de servigos
Lideranga

etc.

Nao informado

Figma

UX Studio / Kiss (2019)

Pesquisa Geral do Usuario
Avaliacao das necessidades
do usuério

Avaliacao de Usabilidade
Métricas e Medicdes
Arquitetura de informagao
Prototipagem

Design de interag@o
Design visual

Escrita

Gestao de clientes
Cooperagao Profissional
Negocios e Estratégia
Desenvolvimento
Facilitacao de workshop

0: Completamente desconhecido
1: Iniciante

2: Iniciante Avancado

3: Competente

4: Proficiente

5: Especialista

Formulario Google

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Wendzich (2017), Drumond (2018), Mesut (2018), Levin (2018), Kiss (2019), Birch (2020a), Krause (2020)
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Método/autor Principais competéncias Niveis de conhecimento Midia para aplicacao
Matriz de autoavaliacdo / | 1. Estratégia e planejamento de | 1: Aprendiz Imagem digital
Birch (2020a) UX 2: Iniciante
2. Escrita em UX 3: Junior
3. Arquitetura da informagao 4: Praticante
4. Fluxos de usuario 5: Intermediério
5. Comunicagao e apresentacao 6: Senior
6. Wireframe e prototipagem 7: Avancado
7. Branding
8. Design de interface do usuario
9. Design de interagdo
10. Facilitacdo de workshop
11. Design thinking
12. Agile
13. Empatia
14. Pesquisa qualitativa
15. Pesquisa quantitativa
16. Andlise
17. Auditorias de UX
18. Lideranga de UX
Modelo digital para 1. Pesquisa qualitativa 1. Conhecimento Planilha eletronica colaborativa
equipes remotas / Krause | 2. Pesquisa quantitativa 2. Iniciante (proficiéncia limitada)
(2020) 3. Design visual 3. Proficiéncia intermediaria
4. Design de interagao 4. Proficiéncia avancada
5. Facilitagdo de workshop 5. Especialista
6. Apresentacao
7. Escrita
8. Arquitetura de informacao

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Wendzich (2017), Drumond (2018), Mesut (2018), Levin (2018), Kiss (2019), Birch (2020a), Krause (2020)
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Para desenvolver e aplicar o modelo que foi aplicado nesta pesquisa, seguimos o0s
seguintes passos: listar as competéncias; descrever as competéncias; definir os niveis de
conhecimento; avaliar os profissionais das equipes pesquisadas e; sintetizar os resultados.

Levando em conta as competéncias das ferramentas analisadas, selecionamos aquelas
que se referem, prioritariamente, a estratégia, informacdo e comunicacdo, de acordo com
nosso objetivo de observar as relagdes do design de experiéncia do usuario e da comunicagao
na construcao de servicos digitais de governo. Nao significa que os profissionais destas areas
ndo tenham habilidades em areas pertinentes ao design grafico de interfaces. Embora este seja
o recorte feito para esta andlise, o modelo a ser desenvolvido pode, em outras aplicagoes,
abarcar competéncias do design de interagdo, interfaces, prototipagem e outras habilidades
direcionadas ao design visual, bem como ser detalhado com habilidades associadas a cada
competéncia de acordo com as demandas da empresa ou equipe. Dessa forma as competéncias

a serem avaliadas na proposta deste trabalho sdo as seguintes, listadas e descritas:

1. Pesquisa qualitativa e quantitativa: identificar e planejar os melhores métodos e
instrumentos de coleta de dados, recrutar usuarios ¢ realizar entrevistas, observagdes,
questionarios, e outras atividades de testes e descobertas, além de entregar os
resultados desses levantamentos.

2. Avaliacio de usabilidade: conhecer, analisar e aplicar os principios e recomendagdes
de usabilidade.

3. Auditoria de UX: ser capaz de realizar avalia¢gdes de desempenho do produto ou
servico em relacao a usabilidade e experiéncia do usuario, revelando pontos de
melhoria e propondo ferramentas para isso.

4. Arquitetura da informacao: identificar e construir a arquitetura da informagao a
partir de mapeamento de processos e boas praticas para organizar, estruturar e rotular
contetdo.

5. Design de interacio: compreender os padrdes estabelecidos € em evolugao, bem
como as melhores praticas para interagdo humano-computador, a partir dos
comportamentos dos usuarios, suas jornadas, mapas, fluxos e caracterizacao das
personas.

6. Estratégia de conteudo e escrita em UX: compreender, usar e desenvolver o estilo
de escrita e textos de diversos tamanhos e aplicacdes, de forma harmonica entre escrita

e comunicacao visual; definir os objetivos do contetido, documentos, tipos € volume

de dados.
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7. Lideranc¢a e comunicacio: envolver e manter a comunicagdo com as partes
interessadas nos projetos e gerenciar suas expectativas; cultivar os relacionamentos
interpessoais da equipe e estimular a cultura de UX Design através do
desenvolvimento de competéncias e cocriagao.

8. Estratégia de produto: definir a visdo, proposi¢do e principios alinhados com a
organizac¢do, marca ¢ adequacao ao mercado; gerenciar o design e o desenvolvimento

da solugdo de acordo com uma compreensao sempre mutavel do negdcio.

Da mesma maneira, analisamos os niveis de conhecimento elencados anteriormente e
selecionamos a forma de mensuragao a ser utilizada nesta proposta de avaliacao de equipes. A
maioria das ferramentas discutidas tem como parametros cinco niveis diferentes de
conhecimento nas competéncias, ¢ esta serd a quantidade disponivel em nossa proposta.
Porém, caso o profissional avaliado ndo tenha conhecimento em determinada competéncia,

pode assinalar a op¢ao como 0.

0: sem conhecimento - ndo sei nada sobre esta competéncia

1: aprendiz - tenho conhecimento basico dessa competéncia, mais teérico do que
pratico

2: iniciante - coloco alguns conhecimentos basicos em pratica, mas preciso de
supervisao ou incentivo

3: competente - coloco em pratica essa competéncia sem precisar de supervisao ou
incentivo

4: proficiente - sou capaz de orientar e encorajar outros nessa competéncia

5: especialista - pesquiso novas formas de desenvolver e aplicar essa competéncia

Para compor o instrumento de coleta de dados das equipes estudadas nesta pesquisa
foram utilizados dois instrumentos: o preenchimento dos niveis de conhecimento em cada
competéncia foi feito individualmente através de formulario do Google Forms> (APENDICE
E), a exemplo do que foi proposto por Kiss (2019) para a UX Studio?® (ANEXO A). O link

foi disponibilizado para os membros das equipes e cada um nao terd acesso aos dados dos

25 https://forms.gle/Aq9dDcCIVUTAypoV8

26 http://encurtador.com.br/ewEF5
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demais. Foram utilizadas as competéncias gerais, sem detalhamento de habilidades, para que
pudéssemos abranger de forma mais geral as caracteristicas das diferentes equipes.

Uma vez preenchidas as informagdes, os resultados individuais foram tabulados em
planilha adaptada a partir daquela desenvolvida por Krause (2020) para o N/N Group
(ANEXO B). A planilha tem a aba de avaliagdes individuais onde os resultados foram
atribuidos a cada individuo e para cada um foi gerado um mapeamento em grafico de radar
(Figura 42).

As avaliagdes individuais foram rotuladas por fung¢do e/ou apelido para evitar
identificagdo nominal dos individuos de acordo com Art. 1°, inciso VII da Resolugdo n°

510/2016 do Conselho Nacional de Saude (BRASIL, 2016).

Figura 42 - Planilha para mapeamento dos membros das equipes

Membro #1
COMPETENCI Niveis
Pesquisa quali e quantil 3
Avaliagdo de usabilidade| 2
Auditoria de UX 4
Arquitetura da informagao 3
Design de interagéo 5
Contelddo e escrita em UX] 4
Lideragdo & comunicagio| 3
Estratégia de produto 2
Competéncias
Pesquiza quali &
quarti
5
Estratégia de produto 4 ":I"; ';:Eg‘;die
3
Lideracio e -
ccrnunig:géc Auditoria de LX
Conteldo e escrita em Arquiteturs da
Ux informacéo
Design de interscéo
Mapeamento Individual Mapeamento da Equipe ®

Fonte: Elaborado pela autora
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Além da planilha de mapeamento individual, os dados também serviram para
alimentar a aba de mapeamento da equipe, onde todos os dados foram inseridos e comparados
(Figura 43). Os resultados foram exibidos em grafico de radar com sobreposicao dos

resultados de cada individuo, permitindo assim a mensurag¢ao das competéncias da equipe.

Figura 43 - Planilha para mapeamento geral das equipes

Competéncias

DMP A Niveis Niveis Nivejs

Pesquisa quali & quanti
Avaliagdo de usabilidade
Auditoria de UX
Arguitetura da informaggo
Design de interagio
Conteldo e escrita em UX
Lideragdo e comunicagio
Estratégia de produto

P B de LR e [ L
[ N U I T, RS R R
[=TNE R U I & Y % R FU I Y

Competéncias

Pesquisa qusli e
guanti

Avaliscio de
usabilidade

Lideracdo e -
comunicagio Auditona de UX
Conteddo e escrita em Arguitefura da
ux informagdo
Design de interagio
Mapeamento Individual Mapeamento da Equipe (-B.

Fonte: Elaborado pela autora

Todos os recursos utilizados tinham versdo da lingua do pais onde estava sendo
aplicado, ou seja, portugués ou espanhol. A planilha completa pode ser visualizada nos
Apéndices F e G. Como ferramenta de avaliagdo de equipes e planejamento de
desenvolvimento individual, a planilha pode ser usada de forma independente do questiondrio,

em espacgo compartilhado por todos os membros.
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6 COMPETENCIAS DAS EQUIPES E DESAFIOS DA GESTAO

Nesta secdo apresentamos os resultados obtidos nas entrevistas realizadas com
integrantes das equipes dos portais (APENDICE D), além da tabulagdo dos resultados dos
questionarios individuais a partir dos quais foram gerados os graficos indicativos das
competéncias em design da experiéncia do usuario presentes em cada equipe (APENDICES
E, F e G). O conteudo das entrevistas em profundidade foi analisado qualitativamente para
que fosse apresentado levando em conta trés eixos: aspectos sobre a equipe, sua organizagao e
atividades; o papel da equipe no desenvolvimento do portal e suas funcionalidades e; qual a
participagdo do cidaddo nos processos desenvolvidos pela equipe. Em relagdo a andlise das
competéncias em design da experiéncia do usuario, os dados quantitativos coletados foram
transferidos para planilha elaborada para esta pesquisa e examinados a partir de graficos do
tipo radar. Cada participante avaliou como identificava seu nivel de competéncia em aspectos
diferentes: pesquisa qualitativa e quantitativa; avaliacdo de usabilidade; auditoria de UX;
arquitetura da informagdo; design de interacdo; estratégia de conteudo e escrita em UX;
lideranga e comunicagdo; estratégia de produto. Os niveis que poderiam ser indicados
variavam entre zero e cinco, sendo zero o nivel em que ndo ha conhecimento sobre a
competéncia, e cinco o nivel em que o profissional se considera especialista na competéncia.

Nesta etapa da pesquisa ndo serao apresentados dados referentes a Espanha, pois no
momento de realizacdo da pesquisa no ano de 2021 o pais ndo possuia um portal oficial de
governo. Os demais paises estdo organizados em ordem alfabética em cada regido. Os
resultados apresentados refletem o estado de cada um no periodo de coleta de dados entre

dezembro de 2021 e fevereiro de 2022.

6.1 Brasil

No momento da pesquisa a equipe responsavel pelo portal gov.br contava com duas
pessoas da area de ciéncia de dados, responsaveis por analisar os dados estatisticos e otimizar
o portal para os mecanismos de busca. Os servigos do governo brasileiro eram exibidos, em
média, na terceira posicdo no mecanismo de busca Google. Também havia dois designers
especialistas em UI/UX, mas com direcionamento principal para o design de interface de

usuarios (UI). Os designers eram responsaveis por desenvolver os protdtipos das interfaces
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graficas dos servigos no portal ou aplicativo, cabendo ao Serpro viabilizar a programagao de
tais projetos tomando por base o modelo proposto. Outros trés servidores estavam
direcionados especificamente para o design de experiéncia do usuario no ambito da
pesquisa, tendo como areas de formacgdo: publicidade e propaganda, letras e especializagdo na
area de pesquisa. Além disso, esses servidores desenvolviam as estratégias de contetido dos
canais digitais do governo, visando a melhor experiéncia do usuario. Também elaboravam as
personas?’ a serem atendidas por determinados servicos, e que seriam foco da realiza¢io de
testes de usabilidade com usudrios reais. Por fim havia um outro servidor para auxiliar nos
ambitos de pesquisa e ciéncia de dados com foco no direcionamento para o cidaddo, devido
a sua experiéncia em coleta de dados no inicio do portal.

Esta equipe principal estava relacionada a coordenagao de design de experiéncia do
usuario, porém, existiam profissionais para atuar com UX nos diferentes 6rgaos e ministérios,
na implantacdo de seus projetos de transformagdo digital. Depois de ter sido realizado o
concurso para selecdo de profissionais especialistas em design de experiéncia do usuario,
houve uma capacitagdo a todos os contratados com duracao de uma semana. Foram oferecidas
palestras, oficinas e outros formatos de capacitagdo. Posteriormente foram instaurados grupos
chamados de tribos. As tribos sdo grupos de determinadas areas que se retinem para assistir
palestras, discutir as tematicas relacionadas a sua atuagao e compartilhar experiéncias em
design, programagao, ciéncia de dados, infraestrutura, entre outras. No momento da pesquisa
havia uma tribo de UX design que se reunia uma vez por semana para trazer referéncias de
diferentes areas e profissionais dos varios ministérios e 6rgaos publicos para troca de
experiéncias e acoes de formagdo. Entende-se que as competéncias de design de experiéncia
do usudrio servem para varios setores, portanto nao era necessario ser um profissional
especialista para participar das reunides. Um curso no formato de educacdo a distancia foi
disponibilizado na plataforma do Enap (Escola Nacional de Administracdo Publica) sobre
interface para o servigo publico, como uma ferramenta de capacitagdo na transformacgao
digital dos diferentes niveis de governo. Essas agdes também dizem respeito a uma das
atribuicdes da Secretaria de Governo Digital, que ¢ alocar e capacitar os profissionais que vao
atuar na transformacgdo digital dos servigos publicos. Além desse tipo de integracdo entre os

profissionais servidores, a Secretaria de Governo Digital tinha celebrada uma colaboracao em

27 “Um retrato do publico-alvo que destaca dados demogréficos, comportamentos, necessidades e motivacdes
através da criacdo de um personagem ficcional, baseado em insights extraidos de pesquisa.” (TEIXEIRA, 2017,
p. 45)
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conjunto com a UnB - Universidade de Brasilia, por meio de um termo de execugdo
descentralizada (TED). Nessa interacdo, projetos de pesquisa académica realizadas por
professores e alunos da universidade sdo desenvolvidos sob demanda da equipe de design de
experiéncia do usuario no portal gov.br. E enviado & universidade uma pergunta norteadora
que vai suscitar a execucao de uma pesquisa. Posteriormente os relatorios sdo compartilhados
para subsidiar correcdes € novos desenvolvimentos de funcionalidades para o portal. Essas
pesquisas, juntamente com os dados estatisticos de acesso as paginas, tempo de navegacao,
palavras-chaves, cliques nos links do portal etc., eram fontes de evidéncias para tomada de
decisdes em relagdo ao funcionamento e design grafico do portal. Outra fonte de evidéncias
utilizada pela equipe eram os textos de avaliacdo do aplicativo gov.br analisados por uma
equipe externa responsavel por responder a esses comentarios, gerando dados estatisticos
sobre erros ou duvidas que pudessem afetar a interface grafica do servigo. A equipe de UX do
governo colaborava com essa equipe na producdo de respostas e no feedback dado a

solicitagdes ou reclamagdes nos comentarios (FIGURA 44).

Figura 44 - Exemplos de avaliagdo do aplicativo gov.br

iPhane

App Store Preview

gov.br
Ratings and Reviews

*
I L ] ; out of 5 5.6K Ratings

Dicao, 01/12/2022

%
B
b
s

BarMoura, 07/21/2021 milton wagner, 02/24/2021

Otimo Aplicativo Review Milton wagner
Excelente Excelente! Parabéns! Bom

Developer Response,
0la Milton, parabéns! Com o App MeL more

salles777, 02/09/2022

Otimo,um facilitador

App totalmente desenvolvido para o maior
custo beneficio do usudrio,no qual vc ird
salvar muito tempo gue & o seu maior
recurso,com esse tempo de sobra vc more

Andre Braga Brasil, 12/23/2021

Retrato do Brasil
Sou brasileiro, ndo sou residente, mas possuo

Marcia Bello Pacheco, 01/12/2021

Biometria
Muito dificil

Developer Response,
0la Mércia, ndo ficou claro se conseg more

Cruzirense Doente, 02/10/2022

Sem resposta
A um més estou tentando marcar um

Carlasiq, 08/02/2021

S6 funciona quando quer
Uma porearia!

amoreau, 02/09/2022

Gostaria entrar no app REVISADO

Entendi sua messagem, eu troguei me

Fonte: apps.apple.com/us/app/id150682755 1#see-all/reviews. Acesso em 13 fev. 2022
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Estes comentérios serviam para direcionar as decisdes em relagdo a atualiza¢des no
portal e aplicativo, de forma reativa, mas eram utilizados em menor grau, assim como as
demandas vindas diretamente dos 6rgdos publicos. A maior parte das atualiza¢des tinha
origem na avaliagdo de dados diariamente, de forma proativa. As alteracdes na interface
grafica eram definidas por meio de testes que apresentam a parte dos usudrios diferentes
versoes do portal. Eram analisados os resultados de cada uma das versdes para justificar
tomada de decisdo em relagdo ao layout, por exemplo. Quando era proposta uma alteragao,
um prototipo era desenvolvido e colocado em fase de homologacdo. Esse processo, segundo
informado, levava em torno de uma semana e o prototipo era analisado pela equipe de design,
pelo fornecedor de servigos de desenvolvimento e, também poderia ser submetido a avaliagao
pela UnB nos termos de execu¢do descentralizada. Apds esse prazo, aprovadas alteragdes,
existia um prazo de 5 dias para que as mudangas fossem disponibilizadas em definitivo.
Todos os processos de tomada de decisdo em relacdo a layout ou funcionalidades eram
justificados através do embasamento em dados resultantes dos testes. Isso se devia ao alto
nivel de maturidade em gestdo no ministério da economia. O foco era aprimorar a experiéncia
do usuadrio, o que tem se demonstrado no momento da pesquisa como mais intenso até mesmo
por parte do proprio cidaddo. Muitos dos processos implementados nos canais digitais do
governo foram desenvolvidos para melhora da escuta do cidadao, de forma a melhor atendé-
lo. Inclusive, os individuos publico-alvo dos servigos poderiam se dispor a participar dos

processos de avaliagdo e pesquisa para melhoria do governo digital no Brasil (FIGURA 45).
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Figura 45 - Ferramenta de pesquisa com usudrios gov.br
g L “b Ministério da Ecaonomia Orgéos o Governo  Acesso & Informacéio  Legislagio  Acessibilidade €@ & FEntrar
= Governo Digital 0O que vocé procura? Q

A > Transformagéo Digital > Ferramentas > Pesquisa com usudrios

Pesquisa com

USUARIOS

O governo federal tem buscado oferecer cada vez mais servigos publicos pelos canais digitais, em conformidade com a Estratégia de Governo Digital
para o periodo de 2020 a 2022. Alem de transformar os servicos e disponibiliza-los pela internet, & fundamental que a qualidade da experiéncia que esta
sendo ofertada seja considerada pelos formuladores de politicas publicas. Ter o cidadao como foco, considerar seus interesses e necessidades, tem sido
um dos principios basicos da estrategia adotada pelo governo federal

Os gestores devem se preocupar em oferecer a melhor experiencia possivel para as pessoas em suas interacoes digitais. Em geral, quande as pessoas
vivenciam experiéncias agradaveis nos sites e aplicativos de governo, elas se tornam mais propensas a voltar a acessa-los e indica-los para familiares e
amigos. Quando isso nao ocorre, elas precisam buscar atendimento presencial. 0 que onera o cidadao que busca por services eficientes,

Fonte: www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/pesquisa-com-usuarios.
Acesso em 10 fev. 2022

Tal ferramenta ia de encontro as politicas que determinam a avaliacdo dos servicos
publicos digitais, de responsabilidade da Secretaria de Governo Digital. Podemos observar o
cidadao envolvido nao sé no projeto do portal, mas dos canais digitais do governo federal
brasileiro. Sua participagdo aconteceu no momento de concepcao do portal e continuava, no
momento da pesquisa, de forma constante ndo sé nas avaliacdes de registros analisados de
forma indireta (comentarios, estatisticas, entre outros), mas ativamente participando das
pesquisas com usudrios ¢ avaliagdes de qualidade dos servigos. Sobre as pesquisas com
usudrios se destaca a importancia de que os formuladores de politicas publicas considerem a
qualidade da experiéncia ofertada nos servicos digitais. “Ter o cidaddo como foco, considerar
seus interesses e necessidades, tem sido um dos principios bésicos da estratégia adotada pelo
governo federal.” (MINISTERIO DA ECONOMINA, 2022b). Essa afirmagéo é reforcada
pela justificativa de que, quando as pessoas tém experiéncias agraddveis com sites e

aplicativos de governo, ficam mais propensas a acessd-los novamente e indicé-los para
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familiares e amigos. Realizar pesquisas com os usudrios ¢ uma tarefa regular que serve para
conhecer as perspectivas e experiéncias do cidadao, seja em relacdo a servigos publicos em
homologac¢ao, que ja estejam disponiveis ou solugdes que serdo desenvolvidas. A estratégia
de cada pesquisa varia de acordo com a necessidade do servico, de seus gestores ou usuarios,
e pode envolver metodologias qualitativas, quantitativas, de forma presencial ou virtual, e

obedece & seguinte a sistematica (MINISTERIO DA ECONOMINA, 2022b):

Definig¢ao do problema e do objetivo da pesquisa

Levantamento de dados, desenho e preparacdo da pesquisa

Pesquisa de campo

Consolidagdo e apresentagao dos achados

Acompanhamento das a¢des realizadas pelo orgdo demandante apds a
pesquisa

nh W=

As técnicas de pesquisa e analise utilizadas pelo Departamento de Experiéncia do
Usuario de Servigos Puiblicos da Secretaria de Governo Digital podem ser (MINISTERIO DA
ECONOMINA, 2022b):

Testes de usabilidade com usudrios de sistemas e aplicativos;

Analise da usabilidade de site ou aplicativo por especialistas;
Entrevistas;

Questionarios estruturados com perguntas aberta e/ou fechadas;
Survey®, com coleta de dados de forma presencial ou por meio de
formulario eletrénico;

Grupos focais;

e Oficinas de design thinking.

Os cidadaos que participavam das pesquisas eram voluntarios, € os interessados em
colaborar com a coleta de dados sobre os servicos digitais do governo poderiam se cadastrar

na area de governo digital®

do portal gov.br. Este site, inclusive, trazia orientacdes e
ferramentas para os 0rgaos e servigos publicos promoverem sua transformagao digital

(FIGURA 46).

28 Obtenc3o de informacdes quantitativas

2 https://www.gov.br/governodigital/pt-br
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Figura 46 - Ferramentas e Plataformas Governo Digital — gov.br

Ferramentas
. Modelo de Qualidade dos Modelo de Custos de = )
DESiguiSySEn) Servigos Publicos servicos publicos Automagdo de servicos

Portal da Assinatura

Pesquisa com usuarios Eletrénica

VLibras Acordos de Cooperacao

Transformacao Digital

Plataformas compartilhadas de Governo Digital

0 (1] o o
GOV.BR Autenticacao gov.br Conecta gov.br Notifica gov.br
0 o o o
Portal de C: d
Galeria de Aplicativos Fala.BR Participa + Brasil SRS 5
Governo Federal
(i} (i} o o

Portal Brasileiro de

Portal Brasileiro de Dados Geoespaciais &
Plataforma Mais Brasil Consumidor.gov.br Infraestrutura Nacional

Dados Abert
acos Abertos de Dados Espaciais
(INDE)

Fonte: www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas.
Acesso em 15 fev. 2022

As solugdes ofertadas eram direcionadas pela perspectiva do cidadao e de empresas,
com a finalidade de simplificar e ampliar a oferta de servicos através dos canais digitais.

O governo brasileiro adota a nomenclatura, métodos e técnicas de design de
experiéncia do usuario. O termo “experiéncia” aparece diversas vezes na area do portal sobre
governo digital, ha um departamento com esse nome e finalidade, além das evidéncias de
contratacdo de profissionais especializados nesta abordagem. Como parte da metodologia do
trabalho serdo apresentados em seguida os resultados da avaliagdo dos niveis de competéncia

da equipe de design de experiéncia do usuario.
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6.1.1 Mapeamento de competéncias

O mapeamento das competéncias em design da experiéncia do usudrio na equipe do
portal gov.br teve os dados de autoavaliagdo obtidos em formulario do Google. Durante a
entrevista com o coordenador da equipe, foi indicado que a equipe conta em média com 10
pessoas. Em resposta ao questionario foram recebidas 6 participagdes, sendo que duas delas
era de servidores que nao indicaram perfil técnico relacionado ao objetivo da pesquisa. Ainda
assim, foram consideradas na andlise geral das competéncias da equipe por se tratar de um
tema que envolve diferentes profissionais para uma boa experiéncia do usudrio. O
questionario foi respondido pela equipe do gov.br entre os dias 06 de janeiro e 07 de fevereiro
de 2022. Os individuos ndo foram nominalmente identificados, somente indicaram seu cargo
ou funcao.

Podemos observar no grafico geral do mapeamento da equipe (FIGURA 47) que todas

as competéncias identificadas para esta analise estdo presentes em diferentes niveis.

Figura 47 - Grafico radar da equipe gov.br

Pesquisa quali e
quanti
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usabilidade

Estratégia de produto

Lideracédo e

A Auditoria de UX
comunicacéo

Conteldo e escrita em Arquitetura da
ux informacéo

Design de interacéo

Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gov.br

Os niveis mais altos de competéncia foram indicados nos seguintes aspectos, em

ordem decrescente: pesquisa qualitativa e quantitativa; auditoria de UX; arquitetura da
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informacdo e; avaliagdo de usabilidade. Fica evidente quais recursos sdo mais utilizados nas
atividades da equipe, com énfase nas pesquisas qualitativas e quantitativas. Essa ¢ uma
atividade muito importante para o design da experiéncia do usuario e € praticada pela equipe
desde seu inicio, tendo parte da equipe direcionada a isso. Além disso, era papel da equipe
desenvolver as pesquisas com os usudrios para melhorias de novos servigos e funcionalidades,
além da averiguagdo da satisfacao dos usuarios em relagao aos servicos. Quanto a auditoria de
UX, também podemos associar a avaliagdo de satisfacdo dos usuarios. A partir dos resultados
da avaliacdo e dos comentarios feitos pelos usudrios nos diferentes canais digitais do governo,
eram feitas as consideragdes sobre sua experiéncia com o portal € com os servi¢os, o que pode
levar a alteracdes de interface para aprimorar seu uso. Dado o fato de que a equipe
desenvolvia os prototipos do portal e servicos, bem como o sistema de design a ser seguido
pelos orgaos publicos (design system), se justifica essa e as demais competéncias de maior
nivel, como a arquitetura de informagao e avaliacdo de usabilidade. Portanto, as competéncias
com niveis mais altos na equipe estao de acordo com as principais atividades realizadas.

Porém, nem todas as competéncias alcangaram o nivel mais alto (especialista) na
equipe. As que tiveram menor nivel indicado foram: estratégia de produto; lideranca e
comunicagdo e; conteudo e escrita em UX, sendo que as duas primeiras ndo chegaram nem
mesmo ao quarto nivel, que € ser proficiente naquela competéncia. Estas competéncias podem
ter tido niveis baixos por conta da auséncia de participacdo de alguns membros da equipe.
Mas, analisando as formagdes e direcionamento de cada um na equipe indicado durante a
entrevista com o coordenador, ndo ha um profissional dedicado a produgdo de conteudo. No
que se refere a estratégia de produto e lideranga e comunicagao, sdo aspectos que acreditamos
que poderiam ser mais trabalhados pela equipe. O conhecimento e compartilhamento das
estratégias de produto traz alinhamento entre as demandas do publico, das instituicdes e da
equipe. Lideranca e comunicagdo estdo diretamente ligadas a esse mesmo proposito, €
promovem a cooperagdo entre a equipe € os demais servidores alocados em outros
departamentos e 6rgaos publicos, ainda que existam as tribos para troca de experiéncias.

Os menores niveis foram indicados pelos servidores que ndo identificaram perfil
técnico, tendo se identificado como analista e agente administrativo, apresentados

respectivamente na Figura 48.



162

Figura 48 - Graficos radar administrativo gov.br
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Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gov.br

Mesmo que em niveis relativamente baixos, esses profissionais indicaram
conhecimento em algumas das competéncias questionadas, o que pode estar relacionado a
vivéncia junto da equipe e participagao nos processos do portal.

Os profissionais da area de design na equipe do gov.br atuavam com design de
experiéncia do usuario, mas focados no design de interface do usuario. Um dos dois designers
indicados na entrevista com o coordenador da equipe respondeu ao questionario, € € possivel

visualizar em seu grafico de radar que as competéncias em que indicou os maiores niveis
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(nivel 4, proficiente) foram arquitetura da informagdo e auditoria de UX. Nas demais
competéncias foi indicado o nivel intermedidrio de numero 3, quando o individuo se avalia

como competente na realiza¢ao das atividades em determinada area (FIGURA 49).

Figura 49 - Grafico radar design do gov.br
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Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gov.br

Os niveis mais altos foram indicados pelos servidores publicos que se identificaram
como especialistas, entre os quais o que se designou como especialista em UX. Este indicou o
nivel maximo em: pesquisa qualitativa e quantitativa; avaliagdo de usabilidade; auditoria de
UX; design de interacdo e; conteudo e escrita em UX. Os outros dois especialistas se
identificaram como especialista de politicas publicas e gestdo governamental e, especialista de
dados. O especialista em politicas e gestdo demonstrou maiores niveis (nivel 4 - proficiente)
de competéncia em pesquisa e avaliacao de usabilidade. O especialista em dados apresentou o
mesmo nivel nas competéncias de pesquisa e auditoria de UX. Os graficos abaixo estdo

organizados conforme os especialistas foram apresentados no paragrafo acima (FIGURA 50).



164

Figura 50 - Graficos radar dos especialistas do gov.br

Pesquisa quali e
quanti
5

Avaliagdo de

Estratégia de produto usabilidade

Lideracdo e

SN Auditoria de UX
comunicagéo

Contetido e escrita em Arquitetura da

ux informacéo
Design de interacdo
Pesquisa quali e
guanti
5
4 N
Estratégia de produto T:;I:;ﬁ:aodie
Lideracéo e Auditoria de UX
comunicagédo
Contelido e escrita em Arquitetura da
uXx informacéo

Design de interacac

Pesquisa qualie

quanti
5
- 4 Avaliagéio de
Estratégia de produto usabilidade
Lideracdo e Auditoria de UX
comunicagdo
Conteudo e escrita em Arquitetura da
UX informacéo

Design de interagdo

Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gov.br
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O governo brasileiro assume e adota o design da experiéncia do usuario em suas
estratégias e no que diz respeito ao governo digital, inclusive tinha um portal préprio que trata
do assunto. A equipe era identificada dessa forma, e existiam diferentes maneiras de recrutar
profissionais com formagdo ou experiéncia nessa area. A equipe ndo participou em sua
totalidade da avaliacdo de competéncias, o que pode ter resultado nos niveis apresentados
anteriormente. Por haver uma identificacdo tdo clara do uso do design da experiéncia do
usuario, observamos que os niveis de competéncias ficaram aquém do que se poderia esperar
em questdo de especializacao.

A equipe era diversa, mas aspectos como estratégia de produto e lideranca e
comunicagdo, importantes competéncias no desenvolvimento de projetos, ndo atingiram
niveis significativos. A competéncia de contetudo e escrita em UX também teve a indicagdo de
niveis baixos. O grafico de radar da equipe se direciona principalmente para as competéncias
de pesquisa qualitativa e quantitativa, avaliacao de usabilidade, auditoria de UX e arquitetura
da informagdo. Os resultados estdo de acordo com as principais atividades realizadas pela
equipe, conforme descrito na entrevista com seu coordenador. Ainda assim, as competéncias
que ndo obtiveram indica¢do de niveis mais altos na avaliagdo precisariam ser desenvolvidas
ou acrescidas por meio de outros profissionais, internos ou externos a equipe, para aprimorar

a dinamica dos projetos e consequentemente os servigos disponibilizados ao cidadao.

6.2 Uruguai

Para esta pesquisa os dados sobre o funcionamento e estrutura da equipe foram
obtidos em um levantamento inicial como o diretor executivo do projeto. De acordo com as
caracteristicas da equipe, foram selecionados para participar de entrevistas secundarias
profissionais do setor de arquitetura e adogcao, do setor de contetido e de servigos online. Foi
indicado um profissional de cada uma dessas equipes para participar da entrevista, sendo que
os dois primeiros foram escolhidos por serem setores em que atuam profissionais de
comunicagdo, que tratam diretamente da constru¢ao da experiéncia dos usudrios por meio de
arquitetura da informagao e do contetido. Para considerar o aspecto do cidadao foi solicitada a
participacdo um profissional da area de servigcos online, por serem estes os que lidam

diretamente com o usudrio final do portal e dos servigos. Para a etapa de avaliacdo de
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habilidades em design da experiéncia do usudrio participaram todos os profissionais das
equipes de arquitetura e adog¢do e conteuido. Uma caracteristica interessante que podemos
destacar em todos os entrevistados do Uruguai, foi o uso de recursos graficos na forma de
apresentacdo de slides para demonstra¢do dos processos, atividades, evolugdo dos recursos e

resultados dos respectivos departamentos.

6.2.1 Equipe de conteudo

A primeira entrevista foi realizada com a coordenacdo de contetdo, no dia 06 de
dezembro de 2021 através da ferramenta Zoom para videoconferéncia. Nesta equipe estavam
alocadas, naquele momento, 7 pessoas com habilitagcdo em comunicagdo e uma coordenadora
com experiéncia em paginas web, com perfis principalmente voltadas a redagao para web e/ou
manuseio da ferramenta através da qual sdo cadastrados os textos do portal. O grupo
trabalhava de forma muito proxima a implementagao (gestao de projetos) e equipe de produto
(desenvolvedores). A equipe de conteudo realizava os seguintes processos em relagdo aos
organismos do governo quando aderem ao portal: implantacdo, suporte e qualidade. Todos os
individuos tinham conhecimento geral das atividades e reconhecem entre si os profissionais
que sejam referéncia em determinados aspectos. Existia dentro da equipe um nivel de
autonomia e organizacao horizontalizada, embora para algumas situacdes fosse necessaria a
intervengdo da geréncia do projeto do portal.

Sobre os processos realizados, a implantagdo trata da migracdo das informacdes e
dados de cada organismo para seu espaco dentro do portal. Deste processo todos os
integrantes da equipe participavam em diferentes projetos ou organismos. Uma parte
importante deste trabalho é orientar os organismos na maneira como devem se comunicar €
organizar a informacgao, ja que fazer isso com foco no cidadao nem sempre € parte da logica
institucional com a qual se trabalhava até entdo. Além da estrutura base que o portal oferece,
cada organismo tem informagdes proprias que devem seguir padroes e boas praticas de
usabilidade e acessibilidade. Dentro de cada organismo existe uma equipe, formada por
comunicadores ou ndo, que vai gerenciar esses conteidos e produzir novos. Parte do desafio
da equipe de contetido na etapa de implementagdo de um novo organismo no portal era gerar
uma sensibilizagdo dos profissionais que produzem e atualizam o conteudo, para que sempre

pensem no cidadao como foco, considerando os diferentes ptblicos para entender as formas
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de falar com cada um deles e se colocar no lugar do cidadao que busca interagir com o
Estado. O que a coordenagdo da equipe destacou neste ponto foi que os sites sdo feitos para as
pessoas € a comunicacao deve ser feita "para fora", considerando o interesse dos publicos
externos ¢ nao do organismo. A equipe também trabalhava em conjunto com os organismos
para producdo e publicacdo de contetdo transversal, que fosse de interesse publico e
permeasse varios organismos. A partir das demandas cidadas os conteudos sdo agrupados e
ordenados para demonstrar tudo o que Estado oferece naquele topico, contendo links para
servigos online quando estiverem disponiveis. O exemplo da Figura 51 traz informag¢des para

jovens em busca de trabalho.

Figura 51 - Exemplo de contetido comum do portal

Sos joven y buscas trabajo < Compartr esa pégina

Guia rapida para buscar trabajo Derechos y obligaciones
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Documentacion Irabajo estatal Apoyos Becas Lapacitacion

Ley de empleo juvenil

Promueve el trabajo de las personas jovenes,

vinculando empleo, educacion y formacion
profesional desde la perspectiva de los

Documentac ar.—(l> Documentacién para empezar

Cedula de identidad vigente y en buen estado. derechos fundamentales.

Carné de salud al dia

Permiso laboral para menores de 18 afios. Seguridad y salud en el
trabajo

Curriculum vitae actualizado.

La importancia de conocer |os riesgos en el
Carta de presentacion dirigida al posible empleador. trabajo y los derechos, deberes y
abligaciones que tienen empleadores y
trabajadores sobre este tema

irabsjo  —Q Busca trabajo en el Estado

estala
Jruguay Concursa retine la oferta de trabajo en el Estado.
Llamados y concursos clasifica las oportunidades en la administracion Sit trat
publica por organismos, entes, ministerios, Intendencias, etc. 1€ con ra_ an com‘?
empleado independiente
Universidad del Trabajo {UTU) publica la oferta de trabajo que hay en su
estrucnra. Inscripcion de empresa
unipersonal monotributo
Apoyos —Q Ayudas para conseguir empleo Es el tramite para inscribir una empresa
pequefia, en la que se realicen actividades en
Centros publicos de emplec (CePEs) ayudan a entrar al mercado via puiblica y en espacios publicos, asi como
actividades desarrolladas en pequefios
Centro de informacién a la juventud del Mides asesora en educacién, trabajo, locales

becas, recreacion, cultura, orlentaclon vocacional.

Partal Via Trabajo del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MT55)
informa sobre orientacion laboral, oportunidades y formacion. Apertu ra de empresa

nninareanal

Fonte: https://www.gub.uy/sos-joven-buscas-trabajo. Acesso em 06 dez. 2021

Depois que os contetidos sdo disponibilizados no portal, os organismos recebem

suporte da equipe de conteudo para manutencao e atualizagdo da informagdo. Esse suporte
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pode ser em questdes técnicas ou de comunicacdo, além de orientacdes sobre producgdo de
conteudo. Dentro da equipe este processo era realizado por duplas que mudavam todos os
meses. Como dito anteriormente estas equipes nao recebiam solicitagdes vindas diretamente
do cidadao, mas sim, solicitagdes por parte dos organismos de acordo com suas demandas
especificas. Cada solicitacdo era avaliada para verificar a sua relevancia para o portal e
organismos de forma geral. Se identificada a viabilidade de implementacao, era feita a
solicitagao de desenvolvimento e disponibilizacdo por parte da equipe de produto. Porém,
existia a possibilidade de o cidaddo enviar duvidas, reclamagdes e sugestdes por meio de

formulario presente em todas as paginas do portal. (FIGURA 52).

Figura 52 - Envio de reporte de erro ou comentario
Sugerir mejoras para este sitio

Ingresar comentario para mejorar este sitio.

Consulta

¢Para qué se ingreso al sitio? *

Quedan 128 caracter(es)

;Qué no se pudo hacer o encontrar? *

Quedan 128 caracter(es)

Enviar comentario

Fonte: https://www.gub.uy/ayudanos-a-mejorar

Nestes formularios nao eram coletados dados de contatos do usuario, o que poderia
gerar a preocupagdo com a expectativa de que va haver uma resposta. Este formulario ndo era
para tratar de problemas ou questdes pessoais, para isso existe o formulario de contato que
direto para os organismos. As informac¢des encaminhadas pelo formuldrio de comentarios do

portal eram usadas na triagem no momento do processo de qualidade. As observacdes eram
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analisadas e levadas ao organismo e a equipe de produto para verificagdo de correcdes ou
melhorias que deviam ser implementados.

O ultimo processo realizado pela equipe de contetido na vinculagdo de organismos ao
portal ¢ o de qualidade. Era avaliada a qualidade e arquitetura da informagdo, estrutura da
interface grafica e acessibilidade. As avaliagdes de qualidade eram feitas a cada 6 meses, no
minimo, apos implantacdo do organismo. Todos os organismos relacionados no portal eram
analisados individualmente, sendo que a média era de que fossem realizadas duas avaliagdes
por més. Eram fornecidos relatorios que além dos critérios citados também incluiam
estatisticas de navegacdo e acesso. Essas estatisticas ficavam ao dispor dos organismos e da
equipe do portal, que poderia visualizar dados individuais e consolidados de todo o portal.
Segundo o relato da pessoa entrevistada nessa equipe, a avaliagdo nao tinha cunho de
avaliagdo de desempenho ou auditoria, e por isso tinha boa receptividade nas equipes de
contetido dos organismos.

Além da implementagdo, suporte e avaliagdo dos sites dos organismos, a equipe de
conteudo era responsavel pelas atividades de capacitagdo oferecidas pela agéncia aos
servidores. No momento de realizagdo da entrevista as capacitagdes tratavam principalmente
do manuseio das ferramentas, producao de informagao visual e redacao para web.

Uma informagao adicional obtida nesta entrevista foi que, durante a criagao do portal
do governo uruguaio, foi utilizado um "modelo alfa". O modelo era um portal base que passou
por avalia¢des dos profissionais com participagdo de usudrios, de modo a dar origem ao portal
utilizado atualmente. Apds isso, a participacdo do cidaddo se d& por meio de um formulario
no qual pode indicar sugestdes de melhorias ou reportar erros encontrados no portal e sites
dos organismos. H4 também o encaminhamento de demandas dos cidaddos percebidas pelos

organismos nos formulérios de contato e avaliacdes feitas da prestacdo de servigos online.

6.2.2 Equipe de arquitetura e adoc¢ao

A entrevista com representante da area de arquitetura e adogdo também foi realizada
no dia 06 de dezembro de 2021 através da ferramenta Zoom para videoconferéncia. A
equipe de arquitetura e adogao era formada por 3 pessoas com perfil de formacao técnico na
area de informatica. Este grupo de pessoas trabalhava na arquitetura da informagao do portal e
sites dos organismos, auxiliava no processo de adocdo do portal pelos organismos, €

participava dos processos de qualidade das paginas. Sobre o processo de implantacao do site
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de um organismo, a equipe trabalhava em conjunto com os profissionais de conteudo
realizando as seguintes tarefas:

e Preparacdo e estratégia em relagdo ao conteudo atual; instrui sobre a nova forma de
gerenciamento de conteudo e identificagdo de publicos. A respeito deste tltimo ponto,
os publicos com que cada organismo vai se comunicar sdo definidos em oficinas que
duram em torno de 3 horas e contam com a participacdo de 12 a 18 pessoas de perfis
diversos, preferencialmente gerentes de nivel médio que estdo diretamente
relacionados ao publico-alvo do site. Para identificagdo das personas a serem
atendidas pelo site do organismo a equipe de arquitetura e ado¢do conta com apoio de
uma empresa especializada em usabilidade.

e Pesquisa de contetido para avaliar o que ¢ valido ou ndo para o novo site

e Defini¢do de arquitetura especifica, considerando que o menu dos sites segue sempre o
mesmo padrdo do portal, tendo as opgdes: Institucional; Politicas e gestdo (Uinica que
pode ser modificada pelo organismo); Tramites e servigos; Dados e estatisticas e;
Comunicagao.

e Migracao e carga de conteudos pela equipe de contetido do organismo

e Validagao e publicagcdo do conteudo

Em relagdo a arquitetura da informacao do portal e sites, essa equipe foi responsavel por
definir a organizacdo por temas que sejam comuns aos diferentes organismos, mantendo uma
area de politicas e gestdo para contetdo especifico. Para esse menu, atuou juntamente a area
de comunicag¢do de cada organismo para identificar e definir seus diferentes publicos e
desenvolver contetido pertinente a cada um deles, sempre de forma acessivel. Acessibilidade ¢
um ponto importante no projeto gub.uy e representacdo do foco no cidadao presente nesta
equipe. E preciso que todos tenham acesso a informagdo, independente de condi¢des fisicas
ou tecnoldgicas. Seguiam os principais padrdes internacionais estabelecidos pelo W3C?3° para
acessibilidade e usabilidade. Embora esta ndo seja a equipe da Agesic responsavel pela
programacao do portal, a empresa contratada seguia padrdes proprios e outros ja

estabelecidos, com a obrigatoriedade de que tudo seja acessivel. E a equipe de arquitetura e

30 “O Consércio World Wide Web (W3C) é um consércio internacional no qual organizacdes filiadas, uma
equipe em tempo integral e o publico trabalham juntos para desenvolver padrdes para a Web. Liderado pelo
inventor da web Tim Berners-Lee e o CEO Jeffrey Jaffe, o W3C tem como missdo Conduzir a World Wide Web
para que atinja todo seu potencial, desenvolvendo protocolos e diretrizes que garantam seu crescimento de
longo prazo.” (W3C BRASIL, 2022)
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adocdo quem intermediava o didlogo entre a empresa desenvolvedora e a equipe de
comunicacdo da agéncia. Além da programagdo, o conteudo atualizado pelos organismos
também deve ser acessivel, e cabia a equipe de adogdo capacitar os colaboradores para que
saibam como fazer isso.

A respeito dos processos de qualidade, esta equipe participava da avaliagdo do portal e
sites contribuindo com as andlises estatisticas fornecidas através do Google Analytics como:
palavras-chave utilizadas nas buscas, fluxo de navegagao dos usuarios, pontos de entrada nos
sites e portal, estatisticas de paginas mais acessadas, entre outras métricas. Para medir a
acessibilidade dos sites eram utilizados validadores automaticos que reportam possiveis erros.

A equipe de arquitetura e adogdo utilizava de metodologias ageis para atualizacdo mensal
do portal e seus sites, implementando correcdes, adaptagdes e novas funcionalidades. Cabia
ainda a esses profissionais, comunicar e explicar as novas funcionalidades aos organismos
para que pudessem tirar melhor proveito delas. As sugestdes que levavam a essas alteragdes
podem partir de davidas dos proprios organismos ou terem sido identificadas no envio de
erros, duvidas ou sugestoes feito por cidadaos em formulario especifico no portal. Destaca-se
neste ponto que as contribui¢des dos cidaddos eram feitas de forma anoénima para garantir sua
privacidade.

No momento da realizacdo da entrevista esta foi a unica forma verificada para
participagdo dos cidaddos no processo de atualizacdo e desenvolvimento de funcionalidades.
No inicio do desenvolvimento do projeto, em suas versdes alfa e beta, para que o foco se
mantivesse no cidaddo foi utilizada a técnica de card sorting®’ com aproximadamente 20
pessoas. Essa técnica, aplicada com participagdo da equipe de arquitetura e adocao, permitiu
identificacdo da linguagem apropriada, que fosse de facil assimilacdo pelo cidadao, dando
origem a arquitetura de informa¢ao e menu utilizados atualmente. Na versdo beta do portal,
inclusive, os cidaddos podiam enviar criticas e comentdrios que também foram
implementados. Posteriormente houve uma atualizac¢do para utilizagcdo de linguagem inclusiva
em todo o portal, adotando formas de se referir a diferentes pessoas de maneira que nao as

estereotipasse (por exemplo, pessoa com deficiéncia ao invés de deficiente).

31 A técnica de Card Sorting é usada nas ciéncias sociais para auxiliar no levantamento de dados a respeito da
compreensdo que se tem a respeito de determinados conceitos. Na area de IHC pode ser aplicada para
compreender como os usuarios categorizam as informagdes. Sdo distribuidos cartdes com tépicos ou temas
presentes na interface para que as pessoas 0s agrupem semanticamente. E uma atividade comum para
definicdo das estruturas de menu, por exemplo. (ROSA; MORAES, 2012).
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6.2.3 Equipe de atencio a cidadania

Para compreender a maneira como o cidaddo consome os servigos online no projeto do
portal gub.uy, foi entrevistada uma lideranga da equipe de atendimento ao cidadao (atencion a
la ciudadania), no dia 10 de dezembro de 2021 através da ferramenta Zoom para
videoconferéncia. O objetivo deste setor da Agesic € “promover uma atencdao de qualidade,
integral, personalizada e proéxima ao cidadao, com produtos e servigos prestados em canais
multiplos e adequados as suas necessidades”. A equipe principal contava com 7 pessoas para
gerir os agentes que fazem o atendimento por telefone (12 pessoas), e-mail, redes sociais e
chat (10 pessoas), e havia também uma equipe terceirizada responsavel pelos atendimentos
imediatos ao cidadao, para dar suporte ao atendimento telefonico e chat. A oferta de servigos
online pelo governo do Uruguai ¢ um projeto que vem sendo aprimorado com o passar dos
anos. Entre os anos de 2013 e 2014 foram instaurados pontos de atendimento presenciais
distribuidos pelo pais, chegando ao total de 100 pontos de atendimento ao cidadao (PAC) em
escritorios especificos ou dentro de outros 6rgados como os correios, por exemplo. Seu papel
era de orientar os cidaddos na utilizagdo dos servigos online. Os pontos presenciais ainda
estavam disponiveis na data da entrevista, contabilizando no momento da pesquisa o nimero

de 123 PAC. Sua localizacdo pode ser consultada no portal gub.uy (FIGURA 53).

Figura 53 - Pontos de aten¢do presenciais
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Outras formas de contato possiveis eram telefone e e-mail, embora mais da metade da
populagdo preferisse atendimento presencial. Nos anos de 2016 e 2017 foi instaurado o
Centro de Respostas a Cidadania, responséavel por gerir os canais e realizar auditorias.

Com passar dos anos, o aumento organico do uso de servicos online fez com que este
suporte se tornasse multicanal, agregando meios como Facebook e chat a partir do ano de
2018. Neste mesmo ano foi testado o primeiro piloto de um chatbot®*>. A esta altura, os
numeros do atendimento presencial e virtual se inverteram, sendo que mais da metade da
populacdo prefere atendimento online. Nos anos de 2019 e 2020 foi implementado um centro
de respostas integrado para acompanhamento e verificacdo dos atendimentos que sdo
prestados ao cidadao, com gestdo baseado na pessoa. Uma vez que o individuo permitisse o
uso dos seus dados, todas as suas solicitagdes podiam ser identificadas e comparadas com
outras demandas que ele tenha apresentado. No ano de 2021, como parte da estratégia digital
de governo 2025, comegou a ser implementado o projeto do PAC virtual, pelo qual o
atendimento ao cidaddo também aconteceria online. Neste ano também inicia o projeto do 2°
piloto do chatbot, e implantagdo de um Modelo de Atenc¢ao nos Organismos que replique o
modelo usado pela equipe de atencdo ao cidaddo. O modelo tinha quatro componentes: um
repositorio Unico e centralizado de informacdes sobre processos e servicos; canais de
atendimento ao cidadao; sistema integrado de atendimento e; recursos humanos.

A equipe de atendimento ao cidadao oferecia um primeiro nivel de atendimento dentro
do modelo proposto, indicando ao cidaddo os tramites (online — disponiveis a partir do
catalogo no portal - ou ndo) para solucionar suas duvidas ou demandas. Por isso se destaca a
importancia de que os organismos mantenham atualizadas as informagdes e servigos em seus
sites, para que componham o catdlogo corretamente. A equipe também fazia medi¢des de
satisfacdo com o servico a partir de pesquisas sobre o atendimento por telefone ou chat, e
realizava auditoria a partir das gravagdes das ligacdes.

Nao eram realizadas consultas massivas ao cidaddo, os dados descobertos nas
auditorias e os pontos de melhoria identificados durante o atendimento ao cidaddo eram
compartilhados com os desenvolvedores dos servigcos € com os organismos, caso se tratasse
de duvidas ou erros. No momento da pesquisa uma das maiores dificuldades apontadas,

inclusive, foi o0 acesso ao contetido através de dispositivos moveis.

32 “Um chatbot é um software capaz de manter uma conversa com um usudrio humano em linguagem natural,
por meio de aplicativos de mensagens, sites, e outras plataformas digitais. Eles sdo sistemas que usam uma
interface conversacional para entregar um produto, servico ou experiéncia.”. Disponivel em:
https://www.take.net/blog/chatbots/chatbot/. Acesso em: 07 jan. 2022.
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De acordo com os critérios para a pesquisa, a equipe que ¢ foco desta andlise foi
aquela diretamente relacionada ao desenvolvimento e implantacdo do portal gub.uy. Em
relacdo a esta equipe nao identificamos profissionais denominados explicitamente como
atuantes na area de UX Design. Porém, ao selecionar 2 perfis de atua¢do dentro da equipe
(conteudo e arquitetura e adog¢do) pudemos observar a aplicacdo de atividades que se
aproximam daquelas envolvidas na elaboracdo da experiéncia do usudrio. Destacamos em
primeiro lugar a redacdo dos textos considerando os diferentes publicos de cada organismo.
Podemos relacionar esta atividade a area de UX Writing, bem como ao quesito de
acessibilidade. Além dos textos existe a preocupagdo em proporcionar acessibilidade aos
demais tipos de contetido como arquivos e imagens.

As atividades de arquitetura e adogdo também conotam o foco no usuario a partir do
direcionamento para a acessibilidade em todo o conteudo disponivel. Novamente destacamos
a participacdo do cidaddo nas primeiras fases do projeto do portal gub.uy. Depois disso, a
cada site que deveria ser implementado no portal a equipe realizava uma oficina para
defini¢do da persona atendida por aquele organismo. Essa tarefa equivale a elaboragao das
protopersonas do site e faz com que o posicionamento do organismo e de seu conteudo
tenham foco no cidaddo que precisa de seus servigos. A criagdo de personas ¢ um passo
importante no design da experiéncia do usuario para que atenda, de fato, as demandas do
usuario ou cidadao.

Percebe-se que ndo existia uma busca ativa pela participagao do cidadao nos processos
de implementag¢do e melhoria de funcionalidades e sites no portal. Com excegdo das versoes
alfa e beta, em que houve interacdo direta com o cidaddo, todas as demandas vindas dos
usudrios eram colhidas a partir de avaliagdes indiretas dos dados de navegacao no portal e da
identificacdo de erros ou sugestdes, seja pelo envio do usudrio ou percep¢do por parte da
equipe de atendimento ao cidaddo. Ferramentas de pesquisa quantitativa ou qualitativa ndo
eram aplicadas. J& em relagdo aos stakeholders dentro do governo, os organismos, havia um
contato constante de coleta de informagao e de disponibilizagdo de dados sobre o consumo do

conteudo e servigos de cada um.
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6.2.4 Mapeamento de competéncias

O mapeamento das competéncias em design da experiéncia do usudrio junto a equipe
do portal gub.uy foi feito mediante a coleta de dados em formulario do Google. Ao todo, nove
dos doze membros indicados na equipe (contetdo, arquitetura e adogcao e gerentes de projeto)
responderam as questdes, entre os dias 30 de novembro e 06 de dezembro de 2021. Os
individuos nao foram nominalmente identificados, somente indicaram seu cargo ou fungao.

Todas as competéncias estdo presentes na equipe, em maior ou menor nivel. Aquelas
que tiveram respostas em nivel mais alto (4 e 5) de competéncia foram, em ordem
decrescente: contetido e escrita em UX, lideranga e comunicagdo, arquitetura de informagao e

avaliacdo de usabilidade (FIGURA 54).

Figura 54 - Grafico radar da equipe gub.uy
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Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gub.uy

Nos perfis selecionados da equipe, as competéncias eram pertinentes e adequadas. A
maior parte dos participantes era da area de contetido, portanto, a competéncia de contetido e
escrita em UX teve um resultado tdo expressivo. Os individuos selecionados também
compunham o quadro de colaboradores que elaboravam e aplicavam avaliagdes de qualidade
no portal e capacitagdo para os organismos. Isso justifica os resultados na competéncia de

lideranca e comunicagdo. Uma parte importante no desenvolvimento do portal a ser
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considerada nesta pesquisa ¢ a arquitetura da informacao, que teve destaque desde a criacao
do projeto do portal em suas primeiras versdes. Podemos observar que essa competéncia
também atingiu niveis significativos. A avaliagdo de usabilidade ¢ outra competéncia
importante, principalmente no momento de avaliagdo de qualidade dos sites e do proprio
portal.

Considerando que o desenvolvimento das interfaces graficas era feito pela equipe de
produto terceirizada e ndo havia pesquisa direta relacionada ao cidadao, ¢ importante destacar
que as competéncias relacionadas a estas atividades, embora ndo sejam prioritarias, também
foram encontradas na equipe. Foram estas as competéncias de pesquisa e design de interagao.
Para entender as caracteristicas e fluxos de busca e navegacdo dos usuarios, eram utilizados
dados coletados pela plataforma Google Analytics. Apesar desses dados serem de extremo
valor para os sites dos organismos e para o proprio portal gub.uy, o uso de ferramentas do
design de experiéncia do usuario como levantamentos de comportamentos, jornadas, mapas,
fluxos e personas poderia trazer ainda mais clareza ao processo, o que poderia ajudar a manter
todos os interessados (governo, organismos e a agéncia) sempre com foco no cidadao, suas
demandas e comportamentos, que mudam constantemente. Isso também contribuiria para a
estratégia de produto, que ¢ a competéncia com niveis mais baixos entre os pesquisados. O
unico membro da equipe que atingiu o maior nivel € o lider de projeto.

De maneira geral, os niveis indicados nas competéncias foram compativeis com as
funcdes dos individuos na equipe. Entre aqueles que atuam com conteido, podemos observar
um direcionamento para as competéncias de conteudo e escrita em UX, bem como lideranga e

comunicacdo (FIGURAS 55 e 56).



Figura 55 - Graficos radar da equipe de contetido do gub.uy (Parte 1)
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Figura 56 - Graficos radar da equipe de contetido do gub.uy (Parte 2)
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A lideranga de qualidade participou da investiga¢do das competéncias. Ficou evidente

o foco nas principais atividades: avaliagdo de usabilidade, arquitetura da informagao,

lideranga e comunicacgdo, além de pesquisa qualitativa e quantitativa (FIGURA 57).
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Figura 57 - Grafico radar lideranca de qualidade do gub.uy
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Durante as entrevistas ndo foi identificado um profissional de design da experiéncia do
usuario, mas foi assim que dois dos participantes identificaram sua atuagdo: como lider de
projeto UX e UX Designer. A lideranga de projeto demonstrou o maior nivel de conhecimento
em todas as competéncias. No caso do UX designer, se destacou o design de interacao, além
de lideranca e comunicacgdo, avaliagdo de usabilidade, auditoria de UX e arquitetura da
informagdo (FIGURA 58). Damos destaque ao design de interacdo, que abrange a
compreensdo de padroes e melhores praticas para a interagdo humano-computador, e leva em
consideragdo as caracteristicas e comportamentos do usuario, bem como sua participagao, em

cada etapa do processo.
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Figura 58 - Graficos radar lideranca de projeto e design UX do gub.uy
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Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gub.uy

De forma semelhante evidenciamos estas e outras competéncias em nivel maximo para
o participante da area de arquitetura da informacao. Design de interagdo foi indicado como
uma competéncia na qual o profissional se identifica como especialista, além das
competéncias de pesquisa qualitativa e quantitativa, avaliacdo de usabilidade, auditoria de UX
e arquitetura da informacao (FIGURA 59). Sdo competéncias essenciais para o papel que esta

area tinha no desenvolvimento do portal gub.uy.
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Figura 59 - Grafico radar arquitetura da informacao do gub.uy
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Fonte: elaborado pela autora a partir de respostas da equipe gub.uy

Embora a equipe do portal gub.uy ndo utilizasse metodologias relacionadas ao design
de experiéncia do usuédrio que envolvam os cidaddos, algumas delas foram aplicadas na
concepgdo do projeto, o que traz uma perspectiva ainda presente no portal no periodo da
pesquisa. Os niveis de competéncias em UX foram satisfatorios, sendo que a equipe
contemplava todas as competéncias € contava com colaboradores que se identificaram nos
diferentes niveis. A énfase a ser dada ¢ na auséncia de pesquisas e mapeamentos ativamente
junto aos usudrios, para manter o projeto sempre alinhado as mudangas na sociedade e no
comportamento dos cidaddos, em especial no consumo de contetido e servigos de governo

digital.

6.3 Portugal

A coleta de dados sobre a equipe de desenvolvimento do portal portugués foi realizada
com dois profissionais: o técnico especialista que atua na Estratégia de Comunicagdo Digital
junto ao Gabinete do Secretario de Estado Adjunto do Primeiro-Ministro e, a especialista do
Centro de Gestdo da Rede Informatica do Governo (Ceger). A entrevista foi conduzida no dia
18 de janeiro de 2022 através da ferramenta Microsoft Teams para videoconferéncia com a

presenca simultanea dos especialistas.
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O gerenciamento do portal, no momento da pesquisa, se dividia em duas areas:
tecnologia e desenvolvimento e, contetudos e arquitetura da informagao. A area de tecnologia
e desenvolvimento ficava a cargo do Ceger, que administrava a estrutura do portal (ajustes
técnicos e arquitetura da informacdo) e coordenava as demandas de desenvolvimento de
novas funcionalidades junto as equipes interna e externa, de acordo com as necessidades do
governo. Parte de sua fungdo era cuidar da arquitetura da informagdo do préprio sistema que
gerencia os conteudos do portal, para que acontecesse de forma intuitiva, com a finalidade de
facilitar o trabalho da equipe de conteudo. Junto a isso, assumia o papel de instruir em relagao
aos tipos e formatos de arquivos a serem disponibilizados para que tivessem acessibilidade, e
as formas de insercdo de informagao no portal. Era o Ceger, inclusive, que tinha acesso ao
banco de dados e toda a tecnologia de infraestrutura do portal, além de colaborar na
transmissdo de contetido sob demanda (streaming) no portal do governo.

A equipe do portal, responsavel pela producio e publicacdo de contetido, era formada
por um editor, dois redatores, um fotdégrafo e um camera. Recentemente havia sido adicionado
a equipe um redator que, além de formado em jornalismo, também tinha formagdo como
tradutor. A incorporacgdo desse profissional se deu pelo fato de o portal passar a ter parte do
seu contetdo traduzido. As noticias publicadas pela equipe eram baseadas nas notas a
imprensa enviadas pelos gestores de comunicagao de cada gabinete. Depois que as noticias
eram redigidas, passavam pela validagdo do gabinete para publicagdo. A plataforma de
gerenciamento de contetido do portal tinha a possibilidade de que cada gabinete atualizasse
suas proprias noticias, sendo posteriormente aprovados pelos editores do portal, mas isso ndo
acontecia quando a entrevista foi realizada. Tal funcionalidade existia no sistema estava
pronta para o uso, porém ainda ndao havia sido implementada por questdes internas do
governo. Quando disponivel, isso daria maior agilidade e personalizacdo para a publicacdo de
conteudo.

Essas duas equipes vinham trabalhado em conjunto desde o momento da concepg¢ao do
portal. Uma parte dos trabalhos da criacdo do portal foi a identificagdao dos tipos de conteudo.
Aqueles definidos como os mais pertinentes, a partir de experiéncias e contetidos anteriores
para constar no portal, foram as noticias, comunicados e declaragdes, e documentos oficiais.
O destaque foi dado para as noticias. Na pagina inicial do portal eram colocadas em evidéncia
as noticias mais relevantes ou aquelas relativas aos conteudos mais buscados no portal em
determinado momento.

No inicio do projeto também foram identificados os principais publicos do portal,

sendo eles: jornalistas, cidaddos e académicos (professores e estudantes de diferentes niveis
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de formagdo). Também foram definidos os principais menus, que permanecem até a versao
atual do portal. Quando existiam novas demandas de conteudo ou servigos, esses eram
acessados a partir de menu que direcionava os usuarios para o portal ou site correspondente.
As areas de governo ou ministérios também refletiam a estrutura de menus do portal principal,
embora cada um tivesse a sua propria pagina inicial e conteudo especificos. Funcionavam
com contetdo verticalizado, porém estrutura semelhante ao do portal principal para aproveitar

a familiaridade com a navegag¢ao e manuseio das funcionalidades (FIGURA 60).

Figura 60 - Pagina inicial da area de Economia e Transi¢ao Digital
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Nao houve participagdo dos cidaddos na concep¢do ou no estabelecimento das
defini¢cdes do portal. Para buscar uma aproximagdo com a sociedade e com as ferramentas
disponiveis no mercado, foram feitas reunides, totalizando uma quantidade entre 5 e 6
pessoas, com entidades representativas da area de tecnologia e producdo de conteudo,

especialmente noticias, bem como representantes de alguns dos sites mais acessados no pais
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naquele momento. Estes individuos atuaram como exemplos dos diferentes publicos no
momento de concepcao do formato e estruturagdo das funcionalidades do portal. O foco no
cidadao se manifestava no cumprimento de normas de acessibilidade e usabilidade, bem como
na disponibilidade para dispositivos moveis. Periodicamente eram feitas alteragcdes para que o
portal se mantivesse em conformidade com tais padrdes. Além de ndo haver a participacao do
cidadao diretamente no processo de criagdo do portal, a interacdo com este publico acontecia
apenas por meio de formulérios de contato disponiveis nas paginas de cada ministério e no

proprio portal (FIGURA 61).

Figura 61 - Formulario de contato no portal portugal.gov.pt

Primeiro-Ministro Governo Area de Governo Comunicagdo Portugal Consultas Publicas

Economia e Transicao Digital

Inicio | Acerca Ministro de Estado | Secretarios de Estado v | Multimédia Vv | Portugal Digital |

Contactos

Paginalnicial > Areade Governo > Economia e Transigao Digital » Contactos

Contactos
Nome
Emai
Destinatirio
Ministro de Estado, da Economia e da Transigao Digita A

Assunto

Descrigio

N&o sou um robd

Fonte: https://www.portugal.gov.pt/pt/gc22/area-de-governo/economia-transicao-digital/contactos.
Acesso em 30 jan. 2022
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Também foram observadas as estatisticas e andlises sociais do que estava sendo mais
buscado no portal para que tivesse destaque ou se evidenciasse o direcionamento para o
servico ou site respectivo. Alteracdes de contetido e arquitetura da informagdo eram pontuais
no portal, e aconteciam de acordo com estes dados secunddrios obtidos dos relatorios
estatisticos e sugestdes ou duvidas dos cidaddos. Porém, mudangas estruturais aconteciam
principalmente quando existem mudangas de governo.

Uma mudanca relevante s6 acontecia quando um novo governo constitucional se
elegia, e era preciso fazer as alteragdes na versdo do portal principal. Ficava a cargo do Ceger
transpor todo site do governo deposto para uma versao de historico, que poderia ser acessada
pela sigla gc acrescida do nimero do governo (exemplo: gc21 ou gc22). O novo governo
entdo recebia a carga de informagao pertinente a sua atual estrutura e composigao.

Os contetidos produzidos para o portal geralmente tinham caracteristicas de
comunicagdo politica, com certo rigor e pouca informalidade. Ndo eram usadas técnicas de
redacdo web para proporcionar uma melhor experiéncia do usudrio, por propria determinagao
do governo. Os profissionais envolvidos na produgdo de conteudo também nao tinham
formagdo especifica em redacdo para web ou recebiam capacitagdo desse tipo. Os gestores
representantes do gabinete do primeiro-ministro e do Ceger, que detinham este tipo de
experiéncia, auxiliavam na produc¢do de contetido paralelos ao portal quando necessario. Estes
outros conteudos tinham maior flexibilidade tanto no aspecto visual de arquitetura da
informag¢do quanto na redagdo. Nestes casos eram criados minissites com uma linguagem
diferenciada para alcangar melhor o publico. Exemplo desse tipo de site pode ser visto na

Figura 62.
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Figura 62 - P4gina inicial Covid 19 Estamos On

N0 poromos
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Tem mais de 18 anos e
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34107 155

15 212 273

Estado Epidemiolégico COVID19
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relativamente a COVID19

Contactos telefonicos COVID19

+351808242424
Linha SNS 24 para triagem de sintomas e esclarecimento de dividas sobre

COVID-19.

+351 300 502 502

Linha Seguranga Social pa larecimentos sobre assisténcia a familia,

subsidio de doenca e quar

Certificado

Digital COVID

da Unido Europeia
Disponivel em:

www.sns24.gov.pt
app SNS 24

SNS 24

FE Q.o

Certificado Digital COVID UE

Proteja-se a si e aos outros. Faga o download do seu Certificado Digital e

instale a aplicagao SN524 no seu Smartphone.

Contactos Digitais COVID19

covid19.min-saude.pt

Plataforma da DGS para esclarecimentos sobre a COVID-19.

Legislagdao COVID19
Area do Didrio da Repiblica Eletrdnico dedicada a legislagdo relativa a

pandemia

Caso se desloque a um pais estrangeiro, consulte, no Portal das
Comunidades, a pigina de Conselhos aos Viajantes do pais para ande
pretende viajar, e registe a sua viagem na aplicacao Registo do Viajante,

gratuita e disponivel para iOS e Android.

Fonte: https://covid19estamoson.gov.pt/. Acesso em 30 jan. 2022

Um outro tipo de contetido relevante para o portal dizia respeito ao perfil dos

ministros. Existia uma area do portal em que eram publicados os perfis com a foto oficial de

cada ministro, em trajes sociais, em frente a bandeira do pais. Buscando a humanizagio e



187

aproximacao com o cidaddo, ao visualizar os detalhes de cada perfil existiam fotos informais
disponibilizadas pelos proprios ministros, conforme desejassem.

A produgdo de contetido em video surgiu a partir das demandas do governo e de seus
gabinetes na cobertura e transmissdo de reunides e eventos. Envolvia a equipe do portal e do
Ceger. Tais conteudos ficavam em arquivo no portal e eram compartilhados nas redes sociais
do governo portugués. Este ¢ o tipo de contetido que, segundo os entrevistados, tinha grande
engajamento em acessos € visualizagdes. Com isso a iniciativa deste tipo de produgdo obtinha
reconhecimento também por parte dos ministérios, que ndo assumiam o conteudo somente
como proprio, mas como pertencente ao portal, trazendo mais visibilidade ao projeto. Dessa
maneira o portal alcangaria um conceito de comunicagdo multidisciplinar e multimidia, além

do simples relato da comunicagao politica.

6.3.1 Mapeamento de competéncias

O mapeamento das competéncias em design da experiéncia do usuario na equipe do
portal portugal.gov.pt foi feito mediante a coleta de dados em formulario do Google. Dois
representantes das equipes (um de tecnologia e outro de conteido) responderam as questoes,
entre nos dias 04 de janeiro e 01 de fevereiro de 2022. Os individuos nao foram nominalmente
identificados, somente indicaram seu cargo ou funcdo. Os participantes dessa etapa da
pesquisa foram aqueles que participaram da entrevista anteriormente, e gerem as equipes.
Outros membros das equipes nao responderam ao questionario ou sinalizaram que nao
participariam na primeira questao relativa ao aceite do termo de consentimento. Por conta do
prazo para coleta e tabula¢do dos dados o questionario foi fechado sem a participagdo destes
individuos.

Ficou destacado na entrevista com os especialistas do portal portugal.gov.pt que a
equipe dedicada ao portal era, basicamente, formada por profissionais de comunica¢ao que
trabalhavam com producdo de contetido. Embora ndo tenham respondido ao questiondrio,
podemos inferir que suas competéncias sejam mais voltadas a estratégias de conteudo e
escrita. Porém também podemos analisar que nao existia uma capacitagdo de escrita para web,
portanto as competéncias nao seriam necessariamente voltadas para prover uma boa
experiéncia do usudrio, se atendo ao carater formal dos textos publicados. Mesmo tendo a
participagcdo dos dois gerentes das equipes do portal e do Ceger, observamos que todas as

competéncias estdo presentes em algum nivel. Somente uma delas foi alcangada em nivel
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maximo, a de contetido e escrita em UX apresentada pelo estrategista digital do Estado

portugués.

Figura 63 - Grafico radar da equipe portugal.gov.pt

Pesquisa quali e
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UXx informacéo

Design de interacéo

Fonte: elaborado pela autora a partir das respostas da equipe portugal.gov.pt

O estrategista digital do portal apresentou os melhores resultados em relacdo as

competéncias de UX. Foi indicado o nivel 5 na competéncia de estratégia de conteudo e

escrita em UX, correspondendo ao que foi indicado na entrevista a respeito de sua experiéncia

em diferentes tipos de texto, especificamente aqueles destinados a paginas na web. A

competéncia em que apresentou menor nivel foi a de pesquisa qualitativa e quantitativa. De

fato, esse tipo de coleta de dados ndo acontecia em relacdo ao portal. Nas demais

competéncias foi apresentado o nivel 4, o que se justifica dado que este era o individuo que

auxiliou na concepgao do portal e realizava o acompanhamento de suas funcionalidades e

conteudo (FIGURA 64).
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Figura 64 - Grafico radar do estrategista digital do portal portugal.gov.pt
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Fonte: elaborado pela autora a partir das respostas da equipe portugal.gov.pt

No caso da consultora entrevistada representando a area de tecnologia provida pelo
Ceger, os niveis de competéncias indicados foram mais baixos. O maior nivel atingido foi o
de numero 3, ou seja, competente, nas competéncias de estratégia de produto, lideranga e
comunicacdo, conteudo e escrita em UX, design de interagdo e arquitetura da informagao. Nos
outros aspectos (auditoria de UX, avaliacdo de usabilidade e pesquisa qualitativa e
quantitativa) o nivel indicado foi de niimero 2, correspondente a um nivel de iniciante. As
competéncias em que foram indicados os niveis mais altos também se referem as atividades
mais comuns da area de tecnologia, que participou da mesma maneira da concepgao do portal

e que atua principalmente em arquitetura da informagao e design de interacao. (FIGURA 65).
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Figura 65 - Grafico radar da consultora do portal portugal.gov.pt
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Fonte: elaborado pela autora a partir das respostas da equipe portugal.gov.pt

Embora haja a presenca de todas as competéncias no levantamento que pode ser
realizado com a equipe portuguesa, nota-se uma centralizagdo das principais competéncias no
estrategista digital. Ainda que ndo possa ser afirmado em definitivo, esta ¢ uma consideragao
relevante quando se analisa as caracteristicas da formacdo da equipe. Existia pouca
multidisciplinaridade, o que poderia limitar a variedade de competéncias. A representante do
Ceger apresentou niveis menores nas competéncias em UX. O fato de ser uma equipe com
caracteristicas mais voltadas a questdes técnicas, ¢ importante haver conhecimento nos
conceitos de design da experiéncia do usudrio. Desenhar uma boa experiéncia ndo depende
somente da disposicdo dos elementos na tela ou da maneira como os textos. Muitas vezes ¢
preciso levar em consideragao também o desempenho das paginas, por exemplo. Portanto,
diferentes areas podem contribuir para uma boa experiéncia do cidaddo no uso dos servigos

publicos digitais.
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6.4 Comparacio das equipes

Neste topico do trabalho fazemos a discussao geral dos resultados obtidos em relacao
as equipes durante as entrevistas e nos mapeamentos de competéncia em design da
experiéncia do usuario. Dessa forma, delineamos um panorama das equipes no momento da
realizacdo da pesquisa. A primeira etapa foi a discussdo a respeito dos resultados das
entrevistas feitas com os gestores e lideres dos projetos de portal dos governos analisados.
Para isso, nos baseamos nas se¢des propostas no roteiro de entrevista com perguntas: sobre a
equipe, sobre o desenvolvimento dos portais ou servi¢os publicos digitais e, por fim, sobre a
participagcdo dos cidaddos nos processos desse desenvolvimento. Lembrando que a Espanha
ndo tinha um portal de governo centralizado e por este motivo ndo consta das andlises e
discussoes desta pesquisa.

Sobre a equipe e sua constituicio podemos observar que a contratagdo dos membros
da equipe acontecia na forma de processos servigos para cargos publicos. Em todos os casos,
os profissionais diretamente ligados as estratégias de governo digital do portal, eram
servidores publicos contratados em concursos publicos ou recrutamento interno. Embora
existisse a utilizacdo de empresas terceirizadas e profissionais externos, esse fato se dava por
motivos de escassez de mao de obra ou especificidade técnica do trabalho. No Brasil e em
Portugal as equipes eram enxutas e os servidores alocados nelas trabalhavam como uma tnica
equipe sem divisdes, a ndo ser por suas atribui¢cdes. No caso do Uruguai a equipe era maior,
porém com subdivisdes por atividade e fungao.

Sobre a qualificagdo dos profissionais todos eles tinham formagdo e/ou experiéncia
nas atividades em que atuavam. Evidencia-se também a presenca de profissionais de
comunicacdo em todas as equipes. As equipes do Brasil e do Uruguai tinham caracteristicas
multidisciplinares, ¢ a equipe de Portugal estava mais direcionada a formagdo em
comunicagdo, especificamente jornalismo. Em relagdo a hierarquia as equipes também eram
organizadas de forma semelhante: existia um nivel de gestdo, mas que coordenava a equipe de
forma horizontalizada, ou seja, cada individuo tinha suas func¢des e as desenvolvia sob essa
gestdo, mas entre os membros da equipe e a gestdo existia abertura para dialogo e interagao
direta. Nos trés paises analisados foi possivel observar a presenca de liderancas ou referéncias
sobre determinados assuntos dentro da equipe. Em relagdo a capacitagdo para os membros da
equipe, identificamos no caso do Brasil e do Uruguai formas de compartilhamento de

informacao e treinamentos para sensibilizagdo e capacitagao das equipes. Em Portugal nao foi
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identificado nenhum tipo de capacitagdo ou treinamento que ndo o do cotidiano do trabalho.
Outro ponto de destaque ¢ a colaboracao das equipes dos projetos portais com as empresas
publicas que prestam servigos na area de tecnologia da informacao.

Seguindo com as discussdes a respeito do desenvolvimento dos portais, podemos
relacionar essas parcerias as plataformas ou servicos que sdo desenvolvidos por cada equipe.
As equipes entrevistadas eram responsaveis pelo planejamento, arquitetura da informacao, e
no caso do Brasil também pelos parametros de interface do usudrio e design da experiéncia do
usuario. Além das empresas e agéncias publicas com as quais as equipes estavam
relacionadas, existia a terceirizagdo de demandas especificas como atendimento aos canais de
comunica¢do concidaddao no Brasil e no Uruguai. Se tratando da trajetoria de criagdo e
desenvolvimento de novas funcionalidades para os portais, em todos os paises houve, no
inicio do projeto, um levantamento de informagdes junto aos stakeholders e potenciais
usuarios, bem como analises comparativas com outros governos. O governo do Reino Unido
foi citado como uma das referéncias nesse quesito.

Portugal e Uruguai apresentaram em seus processos de atualizagdo, aspectos mais
direcionados as plataformas em que os portais sdo desenvolvidos € a maneira como eram
atualizados, além de relatérios analiticos sobre acessos e desempenho do portal. A equipe do
governo brasileiro apontou claramente o uso de métodos entregaveis do design da experiéncia
do usudrio como: criagdo de personas, mapa da jornada de usuérios, prototipos, bibliotecas de
padrdo, desk research e coleta de dados secunddrios de relatorios analiticos do portal,
pesquisas qualitativas e quantitativas, analises heuristicas de acessibilidade e usabilidade.

Além dos dados secundarios coletados dos relatérios dos portais, as equipes também
se utilizavam de comentarios ou duvidas enviados pelos cidaddos nos diferentes canais de
comunicagdo com o governo digital. Somente no Brasil o processo de coleta de dados
primarios, ou seja, pesquisas realizadas diretamente com o cidaddo continuavam sendo
utilizadas. Esse ¢ um fator importante pois buscamos compreender neste trabalho a
centralidade do cidaddo no desenvolvimento dos portais com auxilio do design de experiéncia
do usuario. Podemos observar que além do Brasil os outros dois paises pouco se utilizavam de
métodos e entregaveis do design da experiéncia do usudrio.

E a participac¢ao do usuario ou cidaddo no processo, que ¢ um fator determinante
para o governo digital e a centralidade no usudrio, ndo acontecia em Portugal e no Uruguai.
Ainda que as duvidas e comentarios dos cidadaos fossem levados em consideragdo, a auséncia
da sua participacdo nos processos de desenvolvimento do design experiéncia do usudrio vai

em direcao oposta as premissas basicas que permitiriam a plena aplicacdo do foco no cidadao.
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Mesmo assim, em todas as equipes foi possivel observar que existe uma preocupacdo em
relacdo as demandas e necessidades do usudrio e nas maneiras para atendé-los. A ndo
utilizacdo de ferramentas de coleta de dados diretamente com os cidadaos no decorrer da
existéncia dos portais pode se dar pelo fato do tamanho das equipes, suas qualificagdes,
viabilidade de novas contratagdes por parte do governo, ou até mesmo a disponibilidade de
profissionais qualificados.

Para tratar dessa qualificacdo realizamos em um segundo momento mapeamento de
competéncias em design de experiéncia do usuario com cada uma das equipes. Nao houve
neste momento a participagdo de todos os membros de cada uma das equipes, porém, ¢
possivel observar que a respeito da estrutura e das atividades em relagdo ao portal que cada
equipe desenvolve, as competéncias indicadas eram adequadas. Em cada uma das equipes
pudemos encontrar todas as competéncias em algum nivel. Portugal teve os menores indices,
mas também teve a participagdo de somente dois profissionais. O Brasil, tnico dos paises que
adotava as terminologias e metodologias do design da experiéncia do usudrio de forma
explicita, ndo alcancou o nivel mais alto em todas as competéncias, apesar da
multidisciplinaridade da equipe. E fato que nem todos os membros da equipe participaram das
respostas ao questionario, o que pode ter ocasionado esse resultado. A equipe do portal
uruguaio além de ter maior participagao nas respostas do questionario, apresentou os maiores
indices de competéncia em todos os aspectos analisados.

Quanto aos estagios apresentados no modelo de maturidade em UX, podemos
classificar os paises de acordo com os dados coletados. Portugal estava no nivel de
maturidade ausente, o menor estagio no uso das ferramentas e técnicas de design da
experiéncia do usuario. Nao houve indicagdo de fun¢des ou métodos de design de experiéncia
do usudrio na equipe. H4 também o fato de que todos os membros da equipe tinham formagao
semelhante e ela ndo se caracteriza como um filho disciplinar, que poderia abarcar diferentes
especialidades e trazer mais competéncias para a equipe. Ficou evidente que o governo do
pais ndo tem uma cultura centrada no cidadao, pois a equipe sofre limitacdes em relagdo ao
formato e linguagem do contetido disponibilizado no portal.

De acordo com as caracteristicas do modelo de maturidade em UX, classificamos o
Uruguai no nivel de emergente, no qual os projetos com caracteristica de foco no cidadao e
aplicacdo do design de experiéncia do usuario existem, sao funcionais e promissores. Em um
primeiro momento nao foi citado profissional de UX design, mas houve uma identificacao
desse tipo no questionario. O que indica que havia profissionais de UX na equipe, mas talvez

ndo fossem o suficiente ou ndo tivessem as habilidades certas.
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O Brasil, embora ndo tenha alcangado altos niveis de competéncias no questionario de
avaliacdo da equipe, ¢ o que demonstrou ter processos € recursos mais estruturados para
realizar projetos de designa da experiéncia do usuario, e isso ¢ difundido de vérias maneiras
na equipe ¢ demais Orgdos publicos. Por isso, o classificamos no estagio estruturado. O
governo do pais reconhecia o valor do design da experiéncia do usuario, tinha seus processos
centrados no cidadao, possuia equipes de UX e abordava isso em suas estratégias de governo

digital.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Portais de governo sdao importantes ferramentas para prestacao de servigos publicos e
exercicio da comunicacdo publica. Por meio deles ¢ possivel que o cidadao exerca seus
direitos e deveres em diferentes niveis, desde a consulta de informagdes até a prestacdo de um
servico por meio digital. Para que isso aconteca, ¢ importante que os portais sejam acessiveis
para qualquer pessoa, independentemente de suas condigdes fisicas ou tecnologicas, faceis de
serem utilizados, € que proporcionem satisfacdo ao cidaddo na execucdo das tarefas.
Aplicagdo do design da experiéncia do usudrio no desenvolvimento de portais de governo
pode dar suporte a essas demandas. A experiéncia do usuario de respeito aos efeitos sentidos
antes, durante e depois da interacdo com determinado produto ou sistema. A experiéncia de
alguém a utilizar algo ¢ subjetiva e pode ser positiva ou negativa, portanto, ndo ¢ possivel
projetar a experiéncia do usudrio, mas sim desenvolver projetos com o objetivo de que essa
experiéncia seja produtiva, gratificante, satisfatoria e até prazerosa (HARTSON; PYLA,
2019). O tema desta pesquisa foi analisar como realizar planejamento constru¢do para
experiéncia do cidaddao no governo digital. Embora existam diferentes canais de comunicagao
entre o cidaddo e o governo, com diferentes tipos de interacdo e tecnologias, escolhemos as
interfaces graficas dos portais de governo como ponto de partida para selecionar as equipes
responsaveis que sao, na verdade, o objeto deste estudo.

Foram definidos quatro paises do eixo ibero-americano que seriam analisados no
trabalho. Os motivos para esta selecdo foram que dessa forma seria possivel estabelecer
comparativos entre realidades sociais, politicas, economicas e culturais diferentes, em paises
com historico de relagdes devido ao processo histdorico de colonizagdo. Na América Latina os
paises escolhidos foram Brasil e Uruguai. Brasil por ser o pais de origem da pesquisa, €
Uruguai por ter os melhores indices de governo eletronico na regido. Na Europa, foram
selecionados Portugal e Espanha, paises colonizadores dos dois paises anteriores
respectivamente. A partir de entdo buscou-se responder ao problema: como desenvolver
portais e servicos de governo digital para que sejam centrados no cidadao, uma caracteristica
do design de experiéncia do usuario, da comunicagao publica e do governo digital?

Objetivo geral era de estabelecer parametros para os portais e servicos de governo
digital centrados no cidaddo, a partir da pauta de metodologias e técnicas para que as equipes
adotem o design de experiéncia do usuario nas interfaces de governo digital para comunicagao

publica.
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No primeiro momento foram pesquisadas referéncias documentais e bibliograficas a
respeito de temas como: comunicacao digital, comunicacdo publica, governo digital,
conceitos de interface, as formas de interagdo humano-interfaces, o design da experiéncia do
usudrio e, as iniciativas e estratégias de governo digital nas regides e paises analisados. Esta
etapa se concretizou nas trés primeiras se¢des deste trabalho, cumprindo o primeiro objetivo
especifico de caracterizar o governo digital e evidenciar a importancia de estar centrado no
cidadao.

O segundo objetivo especifico era identificar as empresas ou setores do governo
responsaveis pelo desenvolvimento dos portais selecionados. Através dos mecanismos de
busca foram identificados os portais de cada governo. Em seguida iniciaram-se as tratativas
de contato com as equipes que os desenvolvem dentro do governo. Esses contatos foram
feitos por meio de formulérios localizados nos proprios portais, contas de e-mail e
eventualmente niimeros de telefones disponiveis na internet. Destaca-se o caso do Brasil em
que foi necessario e intermédio do Serpro (Servigo Federal de Processamento de Dados) em
sua estrutura educacional sobre coorientagao de uma servidora para auxiliar na viabilizagao da
pesquisa e estabelecer contato com o6rgdo publico responsavel pelo portal. Outro ponto
importante neste momento foi a identificagdo do portal La Moncloa da Espanha como o site
oficial de informagdes da presidéncia e ndo do governo, o que fez com que este pais nao
constasse das andlises referentes a sua equipe. Uma vez estabelecidos os contatos com
gestores das equipes de cada portal, foi realizada uma entrevista prévia para determinar as
caracteristicas gerais da equipe e funcionamento do portal bem como a participacdo do
cidadao nessa interface. No caso do Uruguai, devido a caracterizacao de subdivisao na equipe,
foram realizadas também entrevistas com servidores das areas de contetido, arquitetura da
informagdo e atendimento ao cidaddo. Em Portugal também houve a participagdo de mais de
um profissional durante a entrevista que era representante da empresa publica que faz a gestao
da tecnologia da informagdo do governo portugués. Todas as entrevistas foram realizadas
remotamente por meio de ferramentas digitais de comunicagao.

Na segunda etapa da coleta de dados podemos destacar uma contribuicdo importante
nos resultados desta pesquisa a partir da andlise de sete diferentes metodologias para
avaliacdo de equipes em suas competéncias no design de experiéncia do usudrio, foi
desenvolvida uma matriz de oito competéncias, avaliadas em cinco diferentes niveis que foi
utilizada para aplicagdo com as equipes dos portais como um todo. Nao participaram neste
momento profissionais diretamente ligados a 4rea de programagdo e tecnologia da

informagdo, tendo foco nas diferentes areas do design, comunicagdo, pesquisa, gestao
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estratégica e lideranga. Os questiondrios foram aplicados por meio da ferramenta Google
Forms e as respostas transcritas em planilhas especificas de cada equipe resultando em
graficos de radar que permitem visualizar claramente as areas para as quais os profissionais
estdo mais direcionados. Assim, pudemos também cumprir o terceiro objetivo especifico que
trata da caracterizacdo dos aspectos pertinentes para um projeto e as metodologias utilizadas
no governo digital em cada localidade, além de aferir de forma comparativa se utilizam dos
métodos entregaveis do design da experiéncia do usuario.

Como alguns dos principais resultados observados na relacdo entre o levantamento
bibliografico e documental e a coleta de dados primarios. O primeiro resultado ao qual damos
destaque diz respeito a analise das estratégias de governo digital que pautam as agdes de cada
pais. Ainda observando os quatro paises (Brasil, Uruguai, Portugal e Espanha) podemos notar
um alinhamento entre a estratégia nacional e as iniciativas regionais para a promog¢do da
transformagdo digital de governos. Os argumentos sdo de ganho em diferencial estratégico
para os governos, reduzindo custos e melhorando o funcionamento da gestao publica. Para
além dessa perspectiva, o governo digital propde uma atuacdo em que o cidaddo estd no
centro € o governo atua como servigo considerando uma maior participacdo do cidaddo em
todos os processos e politicas publicas, bem como sdo indicadas estratégias para capacitagao
de mao de obra para a transformacao digital. Porém, em dois dos trés paises cujas equipes
foram analisadas, observamos que de fato nao se realizam dialogos com o cidadao a respeito
do portal de forma recorrente. A equipe do Uruguai tem um nivel de autonomia e capacitagao
para produgdo de conteudo com vista as demandas do cidaddo. No caso de Portugal, a postura
¢ conservadora e nao ha muito espago para participacao cidada. Neste ultimo nem mesmo se
aplicam formas de capacitacao ou compartilhamento de conhecimento para a equipe.

Nas estratégias de governo digital também podemos observar o interesse dos paises
em se posicionar internacionalmente em relacdo ao uso das tecnologias digitais na prestagao
de seus servicos. Outra caracteristica ¢ a utilizagao de portais que centralizam as informacgdes
sobre a gestdo publica e oferecem acesso aos servigos publicos digitais. Novamente neste
ponto destacamos o exemplo da Espanha que, no momento da pesquisa, ndo possuia um
portal centralizado e por isso ndo foi possivel identificar uma Unica equipe com a qual
poderiam ser feitas as entrevistas e analise de competéncias em design de experiéncia do
usudario, mas foi sinalizada a intengdo de que o pais venha a ter também um portal inico que
da acesso a comunicagdo e servigos publicos espanhois. Valido comentar que os paises

observam uns aos outros em relagdo aos servicos e estratégias de governo digital, e que foi
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citado em mais um momento o exemplo do governo do Reino Unido e a forma como conduz
suas interacdes com o cidaddo no ambiente digital.

As equipes analisadas estdo vinculadas a 6rgdos publicos e tem estreita relacdo com o
posicionamento do governo para todas as suas agdes digitais nos mais diferentes niveis
hierarquicos. Como parte complementar dessa atua¢do percebemos a vinculagdo com
empresas publicas em especial para o desenvolvimento de programacgdo e infraestrutura de
tecnologia da informagao. Observamos isso no Brasil e em Portugal. Neste Gltimo também
podemos citar a contratagdo de uma plataforma de empresa privada a terceira para
estruturacdo do portal. Fato semelhante esse d4 no Uruguai, em que a contratagdo de uma
empresa privada devido a baixa oferta de mao de obra especializada no pais. Para atender a
demandas especificas, principalmente em relagdo ao alto volume de comunicagdes e
interagdes do cidaddo nos mais diferentes canais de comunicacdo do governo, Brasil e
Uruguai também té€m equipes terceirizadas. Essas terceirizagdes sdo importantes para dar
agilidade aos atendimentos e permitir maior grau de interacdo com o cidadao.

Tratando especificamente do design de experiéncia do usuario em cada um dos paises
cuja equipe foi analisada, podemos observar diferentes niveis da adogdo dessa metodologia.
Para sustentar a argumentacdo do estagio de cada pais na experiéncia do usudrio utilizamos o
parametro de maturidade da experiéncia do usuario proposta pelos especialistas Jakob Nielsen
e Don Norman (PERNICE et. al, 2021). No modelo proposto pelos autores sdo apresentados
seis estdgios de maturidade na experiéncia do usudrio: ausente, limitado, emergente,
estruturado, integrado e orientado ao usudrio. A partir disso, e das analises das caracteristicas
das equipes e suas competéncias em UX, categorizamos cada pais.

Portugal estd no menor estagio em relacao a maturidade de experiéncia do usuario. A
descri¢do de suas estratégias de governo digital trata do foco transversal no cidaddo e nas
empresas e no estado para alcangar a transformacao digital do pais. Sua equipe relacionada ao
portal € a menor entre os trés paises € a menos diversa em relagdo as formagdes. Basicamente
os profissionais atuam na producdo de contetido ocupando fung¢des como editor, fotdografo e
redator. Nas andlises em relagdo a metodologia do design de experiéncia do usuério foram
encontrados poucos métodos dessa abordagem no momento da criagdo do portal (na
participagdo de publicos interessados e cidadaos) e eventualmente desenvolvimento de portais
verticais com temas especificos que nao estejam necessariamente alocados dentro do portal.
As competéncias propostas em nosso modelo de avaliagdo também tiveram niveis baixos no
pais. Considerando que somente dois profissionais participaram da pesquisa e analisando a

constitui¢do de equipe ¢ possivel inferir que os resultados nao seriam muito distintos daqueles
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obtidos. Um fator que incorre nessa caracteristica da equipe pode ser atribuido a prépria
gestdo publica, que demanda a producdo de conteudo nas formas mais tradicionais de
comunicagdo politica. E preciso que haja conscientizagdo nos diferentes niveis hierdrquicos
do governo a respeito do design de experiéncia do usuério e os beneficios que se pode trazer
no engajamento e fidelizagdo do cidaddo no consumo de informagdo publica e servicos
disponiveis no portal.

Quanto ao Uruguai, classificamos o nivel de maturidade em experiéncia do usuario
como emergente, o terceiro nivel de maturidade. As estratégias de governo digital do pais
dizem respeito a transformagdo da sociedade para que seja digitalmente capaz e inclusiva,
além das melhorias dos processos de gestao publica, privada, seguranca e inovagao. A equipe
¢ capacitada no direcionamento do foco ao cidaddo e as entrevistas deixaram claro esse
objetivo. Nao foi identificado um profissional especifico de design da experiéncia do usudrio
durante as entrevistas, mas houve uma manifestacio nesse sentido em resposta ao
questionario de competéncias. Todas as competéncias estavam presentes em equipe em niveis
altos de acordo com a funcao de cada area. Na gestdo da equipe foi observado o nivel mais
alto em todas as competéncias. Destaque também para a pertinéncia das competéncias em
cada sub aqui PE e na existéncia de referéncias para aqueles que ainda estdo em niveis
menores nas habilidades desejadas. Como observagdo para esta equipe e governo indica-se a
constru¢do de uma cultura de aplicagdo e suporte ao design da experiéncia do usuario.

O Brasil foi o pais que alcangou o nivel de maturidade mais alto entre aqueles
analisados, mas ainda ndao mais alto no modelo de maturidade, alcancando o perfil
estruturado, o quarto de seis estagios. Nas estratégias e politicas relacionadas ao governo
digital brasileiro consta a experiéncia do usuario como foco das agdes e as metodologias de
design experiéncia do usudrio foram aplicadas na concep¢ao do portal unico e seguem sendo
utilizadas para sua melhoria continua. A equipe ¢ designada como uma equipe de design da
experiéncia do usudrio, além de haver em profissionais deste perfil nos diferentes orgaos
publicos que estdo em processo de transformagao digital. Para analise das competéncias em
design de experiéncia do usudrio ndo houve a participagdo da equipe completa, porém todas
as competéncias foram alcangadas em diferentes niveis e aquelas que tiveram resultados mais
altos estdo diretamente relacionadas as atividades corriqueiras no desenvolvimento do portal.
E importante para esta equipe observar as estratégias de implementagdo do design da
experiéncia do usudrio para manter a cultura, capacitacao e acompanhamento dos trabalhos da

equipe centralizada e dos profissionais alocados em outros 6rgaos publicos.



200

As diferentes realidades apresentadas por cada pais em relagdo a recursos humanos,
cultura de governo digital, disponibilidade de recursos especializados, € até mesmo a area
territorial e complexidade da organizacdo do governo faz com que para cada caso sejam feitas
proposicdes especificas como apresentado anteriormente. Sobre as possiveis comparacdes a
partir dos vinculos de colonizagdo dos paises, ndo foi possivel tracar paralelos. Na verdade, os
paises da América Latina se mostraram mais preparados para adequagao ao governo digital e
as novas implicagdes na relacdo com o cidaddo. Nos paises da Europa observamos
caracteristicas mais conservadoras ou “entrincheiradas” como dito por Coleman (2017). Por
isso destacamos a importancia da atualizacdo das estruturas legais e regulamentos dos paises
de forma a abarcar os direitos digitais do cidaddo e parametrizar a incorporagao de
tecnologias e dados no cotidiano da gestao publica.

De maneira geral, para realizar a identificacdo e estrutura¢do do uso do design da
experiéncia do usudrio em projetos de governo digital, para portais ou qualquer outra

tecnologia algumas etapas podem ser cumpridas:

e Identificar o nivel de maturidade experiéncia do usudrio na equipe e estrutura do
governo;

e Criar conscientizagdo e demonstrar resultados a respeito da utilizagdo do design da
experiéncia do usuario para centralidade e foco no cidadao;

e Considerar a possibilidade de ter uma equipe multidisciplinar para abranger as
diferentes técnicas e ferramentas do design de experiéncia do usuério;

e Os métodos e entregaveis do design de experiéncia do usudrio serdo utilizados de
acordo com as demandas e estagio do portal ou servico, porém o cidaddo deve estar no
centro dos processos desde o inicio e sua participacdo deve ser considerada essencial
para o desenvolvimento de uma boa experiéncia do usudrio;

e Importante que haja constante troca de experiéncias e informagdes dentro da equipe,
além de processos de capacitacdo para aprimoramento continuo da equipe e dos

Processos.

Em relagdo aos pressupostos da pesquisa, consideramos que, quando os servigos e portais
do governo digital sdo concebidos e realizados levando em conta o design de experiéncia do
usudrio, de fato gera um maior engajamento do cidadao e fidelizagdao aos servigos publicos,

bem como indicagdo para outros cidaddos. As equipes destinadas ao desenvolvimento das
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interfaces de governo sdo compostas por servidores que tém formagdes especificas nas areas
desejadas e sdo contratados para este fim. Também existe a terceirizagdo e associagdo a outras
empresas publicas e privadas quando necessario. Confirma-se o pressuposto de que as equipes
devem ser multidisciplinares apoiadas no conceito de design da experiéncia do usuario como
forma de cumprir a premissa de foco no cidadao e atendimento a comunicagdo publica. Assim
também cumprisse o objetivo de propor aspectos a serem considerados e discutir a relevancia
do design da experiéncia do usuario no desenvolvimento de interfaces de portais e servigos do
governo digital como ferramenta da comunicacao publica. Além disso, esta pesquisa contribui
para a discussdo de uma abordagem de interface além do ponto de contato entre o usudrio e
um sistema informatico ou digital, sendo uma rede de atores em que cada um cumpre um
papel importante para a relacdo entre cidaddo e governo. Contribui também com as
metodologias de analises e mensuragdo para as equipes em nivel de maturidade da experiéncia
do usuario e niveis de competéncia em UX design. A metodologia proposta permite
avaliacdes individuais e da equipe para que os pontos fortes possam ser evidenciados e os
pontos fracos desenvolvidos para melhoria da prestagdo do servico publico. Os resultados
trazem a luz diferentes maneiras de realizar a comunicag¢do publica por meio do governo

digital para que cada pais possa seguir aprimorando seus processos.
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Vanessa Grazielli Bueno do Amaral RG 44.017.583-5, estd autorizada a realizar
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APENDICE B —- TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AVA
AVAVAY
unesp
UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA

‘JULIO DE MESQUITA FILHO"
Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicagao - Campus de Bauru

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO/ ANUENCIA DE DADOS

Gostariamos de convidar vocé a participar como voluntario (a) da pesquisa “COMUNICAGAO PUBLICA E
GOVERNO DIGITAL: A experiéncia do usuario na construgéo de portais de paises ibero-americanos sob a ¢tica da
comunicacao”. O motivo que nos leva a realizar esta pesquisa € a demanda do governo digital de uma maior participagéao do
cidaddo nos processos de prestagao de servigos pelo governo e, a consequente necessidade de novos processos de criagao
de interfaces de servigos centrados no usuario. Nesta pesquisa pretendemos estabelecer parametros para portais e servigos
de governo digital centrados no cidadao, pautando equipes, metodologias e técnicas para o uso do design experiéncia do
usuario no desenvolvimento de interfaces para comunicagéo publica.

Caso vocé concorde em participar, vamos fazer a seguinte atividade com vocé: entrevistas a respeito da equipe, seu
trabalho, métodos e técnicas empregados em suas atividades. Esta pesquisa nao apresenta riscos. Mas, ainda assim, vocé
ndo sera nominalmente identificado, sendo indicada somente sua atuagéo e pais em que trabalha. A pesquisa pode ajudar
destacando os mais diferentes aspectos a serem considerados pelas equipes responsaveis pelos servigos, inclusive aqueles
culturais e socioecondémicos, que interferem no desenvolvimento do servigo desde sua concepgao até a criagdo da interface.
As andlises realizadas servirao para profissionais das mais diversas areas que se empenhem na construgéo e aprimoramento
da comunicagao publica nos servigos digitais de governo.

Para participar deste estudo vocé nZo vai ter nenhum custo, nem recebera qualquer vantagem financeira. Apesar
disso, se vocé tiver algum dano por causadas atividades que fizermos com vocé nesta pesquisa, vocé tem direito a
indenizacé@o. Vocé terd todas as informagdes que quiser sobre esta pesquisa e estara livre para participar ou recusar-se a
participar. Mesmo que vocé queira participar agora, vocé pode voltar atras ou parar de participar a qualquer momento. A sua
participagao é voluntaria e o fato de néo querer participar néo vai trazer qualquer penalidade ou mudanga na forma em que
vocé é atendido. Os resultados da pesquisa estardo a sua disposigéo quando finalizada. Seu nome ou o material que indique
sua participagéo nao sera liberado sem a sua permissao.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias originais, sendo que uma sera arquivada pelo
pesquisador responsavel e a outra serd fornecida a vocé. Os dados coletados na pesquisa ficardo arquivados com o
pesquisador responsavel por um periodo de 5 (cinco) anos. Decorrido este tempo, o pesquisador avaliard os documentos com
para a sua destinagao final, de acordo com a legislagao vigente. Os pesquisadores tratardo a sua identidade com padrées
profissionais, atendendo as legislagdes brasileiras (Resolugées N° 510/16 e N° 466/12 do Conselho Nacional de Saude),
utilizando as informag6es somente para os fins académicos e cientificos.

Mediante ao disposto no Artigo 9° da Resolucao 510/16 CNS no que diz: “So direitos dos participantes™ “V — decidir
se sua identidade sera divulgada e quais sédo, dentre as informagbes que fomeceu, as que podem ser tratadas de forma
publica;”. Declaro que concordo em participar da pesquisa, que me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas
duvidas e que meu cargo e pais de participacéo na pesquisa poderao ser divulgadas. Recebi uma via original deste termo de

consentimento livre e esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas duvidas.

Local, de de 20
Assinatura do participante
Nome do participante Assinatura do Pesquisador
DOC: RG:

Pesquisador Responsavel: Vanessa Grazielli Bueno do Amaral
Instituicdo: UNESP/Bauru
Contato: vgh.amaral@unesp.br
Orientadora: Maria Teresa Miceli Kerbauy
Instituicdo: UNESP/Bauru
Contato: teresa.kerbauy@unesp.br

Em caso de ddvidas, com respeito aos aspectos éticos desta pesquisa, vocé podera consultar:
CEP - Comité de Etica em Pesquisa da FAAC — UNESP Bauru
Fone: (14) 3103-4825/ E-mail: sta.faac@unesp.br
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APENDICE C - ROTEIRO DE ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE - GESTORES

Apos serem informados sobre a pesquisa e conceder consentimento livre e

esclarecido, os gestores das equipes desenvolvedoras em cada pais responderéao

as questdes a seguir no formato de entrevista em profundidade. Quando autorizado,

a entrevista sera gravada e transcrita para a analise.

Sobre a equipe

Como é feita a contratagao ou recrutamento da equipe?
Qual o tamanho da equipe?
Qual a qualificagado dos profissionais? Existe uma hierarquia entre eles?

Existe capacitagcao para os membros da equipe? De que tipo?

Sobre o desenvolvimento dos portais/servigos

Quais plataformas ou servigos sdo desenvolvidos pela equipe?
Como é o processo de desenvolvimento e atualizacdo das solugdes?
Sao utilizados métodos e técnicas especificas? Quais?

Quais tecnologias sdo usadas?

Sobre a participagao dos cidadaos

Quais dados secundarios (pesquisas, tendéncias etc.) s&do utilizados?

Sao coletados dados diretamente com o cidaddao? Em que momentos?

Em sua opini&o, quanto das informag¢des conseguidas com os usuarios sao
consideradas no processo de desenvolvimento?

Existe a possibilidade de avaliagdo/sugestao/reclamagéo por parte dos
usuarios depois da implantacdo das fungbes? Como esses dados sdo

trabalhados pela equipe?
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APENDICE D - ROTEIRO DE ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE - EQUIPE

Esta € a segunda parte da avaliagdo que ainda contara com uma medigao
individual dos integrantes das equipes em relagédo as habilidades de UX. A avaliagao
individual sera feita posteriormente a estas entrevistas. Apds serem informados
sobre a pesquisa e conceder consentimento livre e esclarecido, os gestores das
equipes desenvolvedoras em cada pais responderdo as questdes a seguir no
formato de entrevista em profundidade. Quando autorizado, a entrevista sera

gravada e transcrita para a analise.

Equipe
e Como a equipe se organiza e se relaciona?
¢ Quais as funcdes especificas da equipe e como sao distribuidas?

o Existe interacdo com outras equipes e/ou profissionais?

Portais/servigos
¢ Quais processos no desenvolvimento do portal sdo de responsabilidade de
sua equipe?

e Quais métodos e técnicas sao utilizados?

Participacao dos cidadaos

e Quais membros da equipe tém acesso a possiveis dados primarios e
secundarios?

e Quem participa da coleta de dados primarios quando acontecem? Ha um
profissional especifico para isso?

¢ De que forma o cidad3o é visto pela equipe (cidadido detentor de direitos ou
usuario)?

e Como a equipe faz uso de dados ou informagdes obtidas com os usuarios?
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APENDICE E - FORMULARIO ONLINE PARA AVALIACAO INDIVIDUAL

N

Mapeamento de Competéncias em UX
Design
Avalie cada competéncia de acordo com os niveis abaixo:

0: sem conhecimento - ndo sei nada sobre esta competéncia

1: aprendiz - tenho conhecimento basico dessa competéncia, mais tedrico do que pratico
2: iniciante - coloco alguns conhecimentos béasicos em pratica, mas preciso de supervisdo
ou incentivo

3: competente - coloco em pratica essa competéncia sem precisar de supervisdo ou
incentivo

4: proficiente - sou capaz de orientar e encorajar outros nessa competéncia

5: especialista - pesquiso novas formas de desenvolver e aplicar essa competéncia

@ vgb.amaral@unesp.br (ndo compartilhado) Alternar conta

®

*Qbrigatério

Pesquisa qualitativa e quantitativa: identificar e planejar os melhores métodos
e instrumentos de coleta de dados, recrutar usuarios e realizar entrevistas,
observacodes, questionarios, e outras atividades de testes e descobertas, além
de entregar os resultados desses levantamentos. *

0: Sem 1: 2: 3: 4: 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O O O O

como:
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Avaliacdo de usabilidade: conhecer, analisar e aplicar os principios e
recomendacgoes de usabilidade. *

0: Sem 1: 2: 3: 4: 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O @) @) O

como:

Auditoria de UX: ser capaz de realizar avaliagées de desempenho do produto ou
servico em relacdo a usabilidade e experiéncia do usuario, revelando pontos de
melhoria e propondo ferramentas para isso. *

0: Sem 1: 2: 3 4: 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista
Me
o O O O O O O
como:

Arquitetura da informac3ao: identificar e construir a arquitetura da informacao a
partir de mapeamento de processos e boas préticas para organizar, estruturar e
rotular conteudos. *

0: Sem 1: 2: 3: 4. 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O @) @) O

como:



Design de interacdo: compreender os padrdes estabelecidos e em evolugao,
bem como as melhores préaticas para interagdo humano-computador, a partir
dos comportamentos dos usuarios, suas jornadas, mapas, fluxos e
caracterizagdo das personas. *

0: Sem 1: 2: 3: 4. 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O O O O

como:

Estratégia de conteudo e escrita em UX: compreender, usar e desenvolver o
estilo de escrita e textos de diversos tamanhos e aplicagoes, de forma
harménica entre escrita e comunicacao visual; definir os objetivos do conteudo,
documentos, tipos e volume de dados. *

0: Sem 1: 2: 3: 4. 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O O O O

como:

Lideranga e comunicagéo: envolver € manter a comunicacdo com as partes
interessadas nos projetos e gerenciar suas expectativas; cultivar os
relacionamentos interpessoais da equipe e estimular a cultura de UX Design
através do desenvolvimento de competéncias e cocriacdo. *

0: Sem 1: 2: 3: 4: 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O O O O O
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Estratégia de produto: definir a visdo, proposicao e principios alinhados com a
organizacdo, marca e adequacdo ao mercado; gerenciar o design e o
desenvolvimento da solu¢do de acordo com uma compreensdo sempre mutavel
do negdcio. *

0: Sem 1: 2: 3: 4: 5:
conhecimento Aprendiz Iniciante Competente Proficiente Especialista

Me

identifico O O @) @) @) O

como:

Seu cargo ou fungao *

Sua resposta

Nickname

Se quiser se identificar para ter acesso aos seus resultados individuais, preencha aqui um apelido. Nao
utilize seu nome.

Sua resposta

m Limpar formulario

Nunca envie senhas pelo Formuldrios Google.

Este formulario foi criado em Universidade Estadual Paulista "Julio de Mesquita Filho". Denunciar abuso
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APENDICE F - MAPEAMENTO INDIVIDUAL DAS EQUIPES

Mapeamento das Competéncias em Equipe de UX Design

Instructions

Grificos:

Cada membra da equipe representa um conjunto de tabelas e gréficos
abaixo (até 10 membros da equipe). E possivel identificar cada fungdo
nas tabelas de estado atuale, em seguida, avalie-se em cada habilidade
listada usanda a seguinte escala

0: sem conhecimento - ndo sei nada sobre esta competéncia

1: aprendiz - tenho basico dessa 8 , mais
teérico do gue pratico

2: iniciante - coloco alguns conhecimentos basicos em pratica, mas
preciso de supervisdo ouincentivo

3: competente - coloco em pratica essa competéncia sem precisar de
supervisén ou incentivo

4: proficiente - 50U capaz de orientar & encorajar utros nessa
competéncia

5: especialista - pesquisn novas formas de desenvolver e aplicar essa
competéncia

Quanda terminar, visualize 0s mapas de equips combinados na planilha
de Mapeamento de Equipe, que seré presnchida automaticamente

Alterando as habilidades listadas:

As oito habilidades listadas em cada tabela séo facilmente
persanaliziveis Para atualizar as hahilidades listadas em todas as
tabelas do documento de uma vez, altere os valores na tabela do
membro da equipe n° 1

Membro #1
COMPETENCIAS Nvas
Pesquisa quali e quant] 3
Avaliagao de usabilidasiel 2
Auditoria de UX] 4
dai % 3
Design de interaciol 5
Conteido e escrita em UX] 4
Liderag3o e comunicagsiol 3
Estratégia de produtol 2
Competéncias
Pespisa sl &
cuanti
Estratégia de produtn 4 ﬁ‘g'&ﬁ: e
3
Lideragfioe
comunicagio Auciitoria ce U
Conte(ieh & eewrita em Broitetura o
ux infonmagéo
Design de irferagio
Membro #2

COMPETENCIAS JHras

Pesquisa quali e quant T
Avaliagao de usabilid adel 2
Auditoria de UX} 3
Arquitetura da inforrmag o) 5
Design de interagiol 4
Contesido e escrita em UX| 2
Liderag30 e comunicagiol 4
Estratégia de produto) 2
Competéncias
Pescuisa quali =
uartti
Edtratégia de procktn Hralncho d
3
2
Lideragfioe
comunigagas Auditoria e LX
Contedch e escrita em | Arquitetura da
ux informagiio

Design de interagia
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APENDICE G - MAPEAMENTO GERAL DA EQUIPE

Os graficos desta planilha seréo preenchidos com os dados dos mapeamentos individuais

Competéncias

Niveis Niveis
== m——

Pesquisa quali e quanti
Avaliagdo de usabilidade)
Auditoria de UX|

Arquitetura da informagéo
Design de interagéo

Conteudo e escrita em UX
Lideragdo e comunicagéol
Estratégia de produto|

=
d
&

N W B 0w BN )
NAN DO W N -
OAI\)AO'!N(»J)I.

Competéncias

Pesquisa quali e
quanti
5

Avaliagdo de

Estratégia de preduto usabilidade

Lideracéo e

A Auditoria de UX
comunicagdo

Conteldo e escrita em w» Arquitetura da
UX

infomacao

Design de interagéao



ANEXO A - MODELO DE AVALIACAO INDIVIDUAL

Exemplo Formulario de avaliagao online UX Studio

Fonte: Kiss (2019)

Product Designer Competency
Framework

Evaluate each skill based on following levels:

0- Don't understand what the competency is

1 - Nowice: Understanding what the competency is and why itis important.

2- Advanced Beginner: This competency is under supervision, or with
encouragement

3- Competent: This competency is D of
encouragement

4- Proficient ing or supervising others in this

5 - Expert: Developing new ways of applying this competence. It's measured on the world-
stage.

penvision or

& vgb.amaral@unesp.br (ndo compartilhade) Altemar conta &

*Obrigatério

General User Research *

2

0-Don't 3 4+
“M - Novice  Advanced 5 Expert
know - Competent  Proficient
Beginner

Explain the

importance of

user research,

not just

before the

produet is O O O Q (@] O

designed but
also during
design and
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ANEXO B - TABULACAO DE AVALIACAO INDIVIDUAL

Nielsen Norman
See template in

Exemplo de planilha disponibilizada para classificagao dos membros da equipe

By Rachel Kra

Make a copy in your own Google Drive to edit {File > Make a copy)

UX Team Skill Mapping

Instructions

Using the Charts:

Each team member claims a set of tables and charts below (up to 10
team members). Put your name in both the current and future state
tables, then rate yourself on each skill listed using the following scale:

1. Awareness: You are aware of the competency but are unable to
perform tasks.

2. Novice (limited proficiency): You understand and can discuss
terminology.

3. Intermediate proficiency: You have applied this skill to situations
occasionally without needing guidance.

4. Advanced proficiency: You can coach others in the application by
explaining related nuances.

5. Expert: You have d trated istent across
multiple projects.

When finished, view the combined team maps on the Team Mapping
sheet, which will populate automatically.

Team Member #1

Changing the Skills Listed:

The eight skills listed in each table are easily customizable. To update
the skills listed in all tables throughout the document at once, change
the values in the current state table of team member #1(B13:B20).

Demo X FUTURE STATE Demo X
Qualitative research 3 Qualitative research 4
‘Quantitative research 2 Quantitative research 2
Visual design 4 Visual design 4
Interaction design 3 Interaction design 3
‘Workshop facilitation 5 Workshop facilitation 5
Presenting 4 Presenting 4
‘Writing 3 Writing 4
Information architecture 2 Information architecture 2
Current State Future State
== Demo X == Demo X
Qualitative research Qualitative research
5 5
Information architecture Quantitative research Information architecture Quantitative research
4 4
3
Writing Visual design Writing Visual design
Presenting Interaction design Presenting Interaction design

Workshop facilitation

Workshop facilitation

Fonte: Krause (2020)
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