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Abstract. This paper presents a model for standardizing terminologies
(taxonomy) for categories of public services offered in digital applications.
Based on a benchmarking of web portals and mobile applications from
Brazilian federal units, there was a need for a hierarchy of information and a
standardization of the terminologies used in order to allow the construction of
clearer interfaces and allowing more qualified access for citizens services
provided. The proposed categories are based on a functional association.

Resumo. O presente trabalho apresenta um modelo de padronizagdo de
terminologias (taxonomia) para categorias de servigos publicos ofertados em
aplicacoes digitais. Com base em levantamento de portais web e aplicagcoes
mobile de unidades federativas brasileiras, constatou-se a necessidade de uma
hierarquiza¢do das informagoes e uma padroniza¢do das terminologias
empregadas de modo a permitir a constru¢do de interfaces mais claras e que
permitam um acesso mais qualificado dos cidaddos aos servigos prestados. As
categorias propostas tém como base uma associagdo funcional.

1. Introducao

O mundo vive um acelerado processo de transformagao digital. Cada vez mais processos
da vida cotidiana passam por uma media¢do de Tecnologias Digitais da Informacao e da
Comunicagao (TDICs). Nas ultimas duas décadas, ha no Brasil um crescente movimento
de governos digitalizando seus servicos como parte de uma estratégia para atender de
maneira mais qualificada seus cidaddos. Essa digitalizacdo traz beneficios e desafios para
o setor publico, que precisa levar em consideracdo as reais necessidades da populagdo,
negocios e comunidades e quais as formas mais eficientes de atendé-las [OECD 2014].

Com a aceleragdo do movimento de transformacao digital por parte dos governos
na ultima década, hd uma necessidade cada vez maior de se discutir a qualidade das
interfaces disponibilizadas aos cidaddos [Brasil 2018]. Um problema encontrado a partir
de um levantamento diagnéstico estd na falta de padronizagdo acerca das terminologias
utilizadas para a oferta de servigos publicos digitais.

A partir do benchmarking feito com 25 portais web e 9 aplicativos de unidades
federativas brasileiras, identificou-se uma enorme variedade de nomenclaturas aplicadas



para um mesmo servigo. Acredita-se que isso possa ocorrer devido ao modo como essas
interfaces tém sido construidas, autonomamente, e sem diretrizes que balizam suas
proposicdes. Essa falta de consisténcia mostra-se problemadtica quando se observa o
cenario de governanga digital desejado em nivel nacional, cujos marcos regulatdrios
preveem padronizagdo e possibilidade de interoperabilidade de sistemas até 2022 [Brasil
2020].

A questdo ganha contornos ainda mais relevantes a serem destacados quando se
percebe a pouca oferta de diretrizes nacionais acerca das terminologias a serem
empregadas para a apresentacdo desses servigos ao publico e sua organiza¢do. Em 2004,
iniciaram-se os trabalhos em direcdo a constru¢do do “Vocabulario Controlado do
Governo Eletrdnico”, no ambito do governo federal, mas esta ¢ uma iniciativa ainda
pouco conhecida e adotada nos governos estaduais [Brasil 2016].

Dessa forma, visando um aprimoramento das aplicagdes de servigos publicos
digitais, procedemos um estudo das categorias apresentadas na oferta dos servigos em 25
portais web e 9 aplicativos moéveis de unidades federativas brasileiras. A presente
pesquisa coletou, tabulou e analisou os dados de nomenclaturas das categorias coletadas
nestes ambientes. Como resultado, propde-se uma taxonomia padrdo para apresentagao
de categorias de servigos publicos digitais, com critérios de organizagdo mais bem
definidos. A terminologia adotada baseia-se em linguagem simples, ou seja, uma
linguagem mais clara e menos burocratica voltada para o cidadao [Fischer et al. 2019]. A
taxonomia foi desenvolvida para auxiliar no contexto dos servigos do governo do Estado
do Ceard, mas acredita-se no seu potencial de aplicacdo nos servigos publicos de outros
estados e outras esferas administrativas.

2. Usabilidade e Taxonomia

Ao focar nos critérios de qualidade de uso e no design centrado em seres humanos, pode-
se desenvolver produtos que atendam de maneira mais eficiente as necessidades daqueles
que precisam deles, levando em consideragdo ndo somente fatores objetivos, mas também
aspectos emocionais e subjetivos que impactam na intera¢do [Barbosa e Silva 2010].
Fatores como apropriagdo reconhecivel, inteligibilidade, acessibilidade, operabilidade,
estética da interface com o usuario e protecdo contra o erro sdo alguns pontos a serem
levados em questdo quando se pensa na qualidade de uso de uma aplicagdo. [ISO/IEC
25010 2011]

Quando observado o cenario das aplicagdes de servigos publicos digitais
brasileiros e a falta de consisténcia e padronizacao do ponto de vista da apresentacdo das
categorias de servicos, enxergamos ai um problema a ser investigado do ponto de vista
da usabilidade e da arquitetura da informagdo, uma vez que os desdobramentos da questao
tém potencial de impacto para todos os envolvidos na cadeia: desenvolvedores, governos
e cidadaos. Terminologias confusas, ambiguas e pouco claras podem impactar numa
maior resisténcia a adog@o das solugdes tecnologicas envolvidas ou abandono do uso.

Taxonomia pode ser considerada como uma maneira de facilitar a organizacao de
informagdes e sua apresentacdo. A partir da constru¢do de uma taxonomia ¢ possivel
estabelecer regras de classificagdo para conteudos, possibilitando um acesso mais
facilitado e otimizado por parte dos usudrios [Martinez et al. 2004]. Quando se trabalha
com um volume diverso de informagdes, ¢ necessdria uma organizacdo estruturante
desses dados para que seu acesso seja mais efetivo.

Taxonomia ¢ apontado por Rosenfeld, Morville e Arango (2015) como sindnimo
para esquema de classificagdo, onde se tem um arranjo entre termos escolhidos. Para



Hedden (2010), taxonomia pode ser entendida num sentido amplo com uma estrutura de
organiza¢do de conhecimento. Ao organizar as informag¢des em arranjos semanticos e
hierarquicos ¢ possivel estabelecer padrdes de disponibilizagdo de informagdo, de
classificagdo de novas informagdes, de modo a facilitar seu acesso. A adocdo de um
vocabulario controlado traz ainda beneficios em termos de consisténcia [Hedden 2010].

Ao pensar sua adog¢do no campo de estudos de usabilidade e experiéncia do
usuario, € possivel destacar seu possivel impacto do ponto de vista da comunicabilidade
das interfaces, na encontrabilidade e memorabilidade. Para Rosenfeld, Morville e Arango
(2015, p.25), “encontrabilidade ¢ um fator critico de sucesso para a usabilidade geral. Se
0s usudrios nao encontram o que precisam a partir de uma combinacdo de navegacao,
busca e fazendo perguntas, entdo o sistema falhou.”

Ao trabalhar com uma padronizagdo de terminologias, busca-se ampliar a clareza,
simplicidade da linguagem e facilidade de associacdo dos termos com as tarefas a serem
executadas. “O objetivo de um vocabuldrio controlado ¢ garantir consisténcia na
aplicagdo de termos de indice, tags ou rotulos para evitar ambigiiidade e a omissdo de
informagdes se o termo de pesquisa ‘errado’ for usado.” [Hedden 2010, p.36]. Pensando
nisso, em termos de oferta de servigos publicos digitais, pode-se supor como resultante
uma maior qualidade no uso dessas aplicagdes, além da consisténcia entre plataformas,
permitindo uma adog¢do mais facilitada dessas interfaces por parte dos cidaddos usuarios
[PwC EU Services 2019].

Diferentes entes da federagdo tém adotado nomenclaturas diversas para um
mesmo conjunto de servicos, havendo, inclusive, a ocorréncia de estados com divergéncia
de nomenclaturas até mesmo entre suas aplicagdes web e mobile. Dentre outros fatores,
pode-se inferir que essa questdo se da pela falta de orientagdes claras ou modelizantes
que norteiem os esforcos dos agentes publicos na execu¢do de solugdes de governo
digital.

Tem havido nos tltimos anos um avango na literatura acerca do desenvolvimento
dessas aplicagdes, mas ha pouco sendo discutido no que se refere a taxonomia e a sua
importancia para a area. Importante ressaltar que a ado¢do de uma rotulagdo padrdo
permite estruturar a disposi¢do da informacao, os potenciais de expansao das interfaces e
um projeto de desenvolvimento centrado no usuario. Nesse sentido, ha iniciativas de
padronizagdo dos termos utilizados para servigos publicos como a apresentada pela Unido
Europeia, cujo relatério destaca uma taxonomia comum que pode permitir uma oferta de
servigos similar, bem como auxiliar na avaliagdo de servigos entre estados, além de
facilitar o acesso. [PwC EU Services 2019]

3. Metodologia

Este estudo foi realizado como parte integrante do projeto de acelerag@o da transformagao
digital para o estado do Ceard, no eixo temdtico de experiéncia do usudrio. O estudo, em
particular, teve como objetivo compreender de que maneira informagdes acerca da oferta
dos servigos publicos estdo sendo apresentadas aos cidaddos em portais e aplicativos
governamentais brasileiros e de que modo essas informagdes podem ser requalificadas
visando uma melhora na experiéncia de uso e encontrabilidade de informagdes.

Para tanto, como modo de compreender o cenario de maneira diagndstica e
analitica, realizou-se um levantamento com a metodologia de benchmarking nos portais
web e aplicativos dos governos estaduais e do Distrito Federal. Um benchmarking
consiste em coletar e comparar praticas de um determinado segmento, com o objetivo de
aprimoramento [Komninos 2008]. Realizar um levantamento dessa natureza nos permite



fazer um estudo comparativo do que esta sendo praticado no setor. Com seu resultado,
também se objetiva dados e parametros que auxiliem na tomada de decisdo para o
desenvolvimento e/ou melhoria de aplicagdes de servigos publicos digitais.

A busca por portais foi realizada por meio do buscador Google, com o nome das
unidades federativas acompanhado do termo “gov”. Ao ingressar em cada portal
governamental, procurou-se observar como ocorria a oferta dos servigos governamentais.
Na maioria dos casos, o governo disponibiliza um portal proprio diferente do portal oficial
do governo. Assim, houve casos em que o portal de servigos foi analisado e em outros o
portal geral do governo. Os aplicativos mobile foram obtidos a partir de busca na loja de
aplicativos para dispositivos Android, a Play Store.

Dessa forma, o inicio dos trabalhos se deu pela realizagdo de um mapeamento dos
portais de servigos e aplicativos moveis que serviriam como base para a coleta de dados.
A seguir, fez-se o registro das organizacdes de informagdes (capturas de telas) e tabulacao
das nomenclaturas das ofertas de servicos publicos apresentadas nas interfaces. Para a
inclusdo no levantamento, foram considerados os termos de categorias de servigos. Os
dados foram coletados entre os meses de setembro e novembro de 2020. Foram levados
em consideracdo os quantitativos de categorias de servigos ofertados, bem como os
termos utilizados para se referir as categorias. O levantamento quantitativo permitiu
identificar quais as categorias de servigos mais recorrentes na amostra, servindo de
panorama empirico para a compreensao do estado de oferta de servigos publicos digitais
pelos estados brasileiros e o Distrito Federal. Foi possivel ainda, dada a coleta visual de
capturas de tela, fazer inferéncias acerca da organizacdo dessas categorias e adequacdes
de suas representagdes graficas, a serem exploradas em estudos futuros.

Por categoria se entende aqui uma classe que agrupe servicos como uma parte
importante para a organiza¢do dos contetdos [Rosenfeld, Morville, Arango 2015].
Durante o registro, os dados colhidos foram agrupados por unidade federativa e separados
por interface de ocorréncia: se portal web ou aplicativo mobile. Apos o periodo de coleta,
todos os dados foram organizados em planilhas e procedeu-se uma analise de ocorréncia
de termos e organizacdo de conjuntos semanticos agrupados por similaridade e
homonimidade. Seguiu-se o procedimento de agrupamento de informagdes indicado
pelos autores como modo de evitar interferéncias de outros aspectos do desenvolvimento.

Esse procedimento permitiu identificar padrdes de tipologias de servigos que,
mesmo apresentados com variagdes terminoldgicas nas interfaces, poderiam ser reunidos
numa unica rotulagio padrdo aplicavel ao conjunto analisado [Hedden 2010]. Assim, foi
possivel apresentar um primeiro desenho de vocabulario controlado, observando a
ocorréncia de nomes de categorias homonimos, mas utilizados para designar conjuntos
de servigos distintos. Essa etapa visou desfazer ambiguidades e ampliar o entendimento
dos termos adotados.

Apos essa checagem, passou-se a constru¢ao dos novos arranjos semanticos para
as categorias, levando-se em consideragdo a necessidade de clareza e simplicidade da
linguagem empregada na proposta de taxonomia. Outro critério adotado foi o de nomear
as categorias a partir das funcionalidades relacionadas, ndo mais de acordo com os 6rgaos
ou secretarias aos quais aqueles servigos estavam vinculados. Essas funcionalidades
foram batizadas de descritores e objetivam nortear a necessidade de inclusdo de futuros
servigos nas categorias, garantindo uma classificagdo mais coerente. Possibilitam, ainda,
a ado¢do do modelo por outras equipes de desenvolvimento para a organizagdo de suas
informacoes.



O processo foi dividido em duas etapas: na primeira todas as categorias foram
analisadas e classificadas; na segunda foi feito o refinamento da proposta de
nomenclatura, considerando os servigos que se encaixavam nessas expressoes.

4. Resultados

A partir do levantamento de portais web das 27 unidades federativas, observou-se que 25
deles disponibilizam o acesso a servigos governamentais organizados em categorias.
Destes, apenas quatro ndo disponibilizam portais especificos para a oferta de servigos.
Em relagdo aos aplicativos, foram analisados nove deles. A Tabela 1 apresenta os dados
dos portais e aplicativos considerados na analise de categorias. Destacamos em negrito
os estados que ndo disponibilizam um portal especifico para oferta dos servigos; dessa
forma, nesses estados destacados, foi analisado seu portal geral. Assim, 21 dos 25 portais
analisados (ndo-negritos) sao dedicados a oferta de servicos. Alagoas, curiosamente, ndo
tem um portal governamental tradicional como todos os outros estados. Seu site oficial
“https://alagoasdigital.al.gov.br/” ¢ inteiramente focado em servigos, ndo apresentando
contetidos e estruturas comuns aos outros estados como apresentagdo de secretarias e
orgaos do governo, noticias, informagdes sobre o(a) governador(a) etc.

De todos os estados, apenas Rio de Janeiro e S@o Paulo nao tiveram seus portais
analisados. No primeiro caso, ndo se identificou no portal oficial (http://www.rj.gov.br/),
qualquer referéncia a servigos. H4 uma opc¢do de busca, mas que ndo apresentou
resultados para os servigos testados, como, por exemplo, IPVA e Detran. Também nao
foi encontrado um portal dedicado a servigos do governo fluminense. J4 para o estado de
Sdo  Paulo, aparentemente, ha um  portal dedicado a  servigos
(http://www.cidadao.sp.gov.br/), mas ao se clicar na aba “Servicos” em busca das
categorias de servico, o link ndo funciona'.

Em relagdo aos aplicativos, observou-se que hd casos em que o estado ndo
disponibiliza um aplicativo centralizador de servigos, oferecendo vérios aplicativos
voltados a temas, secretarias ou servicos especificos, como por exemplo, aplicativos de
Detran, de satde ou voltados para servidores publicos. Houve ainda casos em que o
aplicativo do governo ndo disponibilizava os servigos organizados em categorias,
inviabilizando a andlise, como ¢ o caso do aplicativo cearense Ceard APP.

Tabela 1. Portais e aplicativos analisados

Portal App

AC |http://acre.qov.br/cidadao/

AP |https://servicos.por‘(al.ap.qov.br/

AL |https://alaqoasdiqital.al.qov.br/ |
|
|

AM |http://www.amazonas.am.qov.br/servicos/cidadao/

BA |https://www.sacdiqital.ba.qov.br/ |SAC Digital

CE | https://cartadeservicos.ce.gov.br/ |

DF | http://www.df.gov.br/category/servicos-2/ | e-GDF

ES |https://quiadeservicos.es.qov.br/ |ES na Palma da Mao

GO |https://www.qo.qov.br/ |

MA | https://www.ma.gov.br/ |

MT | http://www.mt.gov.br/servicos | MT Cidadao

' Na verdade, menus, busca ou links para servigos diretos ndo funcionam. Sé funcionam os links
que levam para dominios externos, como para o site do DETRAN. Acesso realizado entre
setembro/2020 e margo/2021.



MS
MG
PA
PB

PR

PE
PI
RJ
RN
RS
RO
RR
SC
SP
SE
TO

| https://www.cartasdeservicos.ms.gov.br/

| https://www.mg.gov.br/

| https://www.pa.gov.br/servicos

| https://portaldacidadania.pb.gov.br/

‘ https://www.pia.pr.gov.br/

| https://www.pecidadao.pe.gov.br/

| https://www.pi.gov.br/servicos-por-tema

| http://www.cidadao.rn.gov.br/

| https://www.rs.gov.br/

| http://www.rondonia.ro.gov.br/

| http://portal.rr.gov.br/

| https://www.sc.gov.br/servicos/

| https://www.ceac.se.gov.br/

| https://servicos.to.gov.br/

aplicativo.
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Figura 1 - Nimero de categorias por portal. Fonte - Informacées extraidas dos
portais governamentais das unidades federativas. Grafico elaborado pelos
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Um aspecto curioso ¢ a forma da URL dos portais. A maioria dos estados segue o
formato “[sigla].gov.br” para o portal governamental oficial. As exce¢des foram os
estados de Goias e Rio Grande do Sul, que reservaram este formato para seus portais de
servico e utilizaram outro formato para o portal governamental (respectivamente,
https://www.goias.gov.br/ e https://www.estado.rs.gov.br).

Para cada portal e aplicativo, coletamos todas as categorias de servicos
apresentadas. No total foram 633 categorias listadas, 518 categorias referentes aos portais
e 114 dos aplicativos. A Figura 1 mostra a quantidade de categorias presentes em cada
portal web enquanto a Figura 2 apresenta a quantidade de categorias presentes em cada
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Figura 2 - Numero de categorias por aplicativos. Fonte:Informacgdes extraidas dos
portais governamentais das Unidades Federativas. Grafico elaborado pelos
autores (2021).

A Figura 3 apresenta a nuvem de palavras criada a partir das nomenclaturas
utilizadas nos portais. Nela, ¢ possivel visualizar os termos mais frequentes nas
nomenclaturas das categorias dos portais e aplicativos. Observa-se que palavras como
“Educacao”, “Saude”, “Social”, “Habitagdo”, ‘“Seguranca” tém destaque, todas
relacionadas as fungdes basicas do estado na garantia dos direitos dos cidadaos.



Figura 3 - Nuvem de Palavras - Fonte: Elaborada pelos autores (2021)

5. Discussao

Fazendo uma analise do agrupamento das categorias apresentadas nos portais e
aplicativos, percebem-se problemas na organiza¢do dos servigos por categorias. O portal
de Pernambuco apresenta diferentes categorias que poderiam ser agrupadas, pois tratam
do mesmo servi¢o, como, por exemplo: “Energia” e “Energia elétrica”, “Habitacdo” e
“Habitagdo Rural”, “Economia” e “Economia E Finangas”. E importante destacar que
alguns portais possuem ‘categorias fantasmas’, ou seja, que ndo possuem nenhum servigo
ou conteudo relacionados a elas. Exemplos de ‘categorias fantasmas’ foram encontradas
nos portais de Pernambuco e Minas Gerais.

O portal de Minas Gerais usa a macrocategoria “Cidadao”, entretanto categorias
como: “Crianca e adolescente”, “Mulher” e “Terceira idade” também aparecem.
Analisando os servicos ofertados em tais categorias, vé-se que eles poderiam ser
agrupados em categorias como “Saude” ou “Assisténcia Social”’, sem necessidade de se
criar categorias que dividem o publico “Cidadao” em categorias de género ou idade.

A fim de minimizar os problemas de taxonomia expostos, o presente trabalho
propde um esquema de taxonomia base para aplicagdo futura em um portal
governamental. O objetivo ¢ evitar o excesso de categorias gerado por redundancia ou
especificidade desnecessaria, além de trazer mais funcionalidade a organizag¢do dos
servigos nas categorias. Portanto, depois de catalogar todas as 633 categorias, criou-se
uma nomenclatura padrdo com 26 expressdes, para agrupar categorias semelhantes.

A taxonomia foi desenvolvida a partir da analise de todas as categorias e servicos
estudados nas unidades federativas, fazendo vinculo entre -categorias/servicos



semelhantes. Foram levados em consideragdo a natureza dos servigos oferecidos, a
clareza da terminologia empregada, a recorréncia do uso. Por exemplo, as categorias
“Agua”, “Abastecimento”, “Saneamento”, “Agua e esgoto” encontradas nos portais e
apps foram todas agrupadas numa categoria padrdo chamada “Agua e saneamento”.

A Tabela 2 apresenta as 26 expressoes estabelecidas para agrupar as categorias de
servigo encontradas durante a andlise. A coluna “Categorias” informa a quantidade de
nomes unicos que foram encontrados correspondentes a nomenclatura padrdo. Por
exemplo, a expressao “Gestdo Publica” envolve 38 diferentes nomenclaturas, trés das
quais estdo listadas na coluna “Exemplos”.

A coluna “Ocorréncias” lista o total de ocorréncias relativas aquela expressao, ou
seja, das 633 categorias classificadas, 53 correspondem a “Gestdo Publica”, 51, a “A¢ao
Social e Cidadania” e assim por diante. Um numero alto na coluna “Categorias” pode
indicar dois fenomenos: ou que ha uma grande variedade de servicos pertencente aquela
categoria ou que ha uma grande disparidade de nomes entre os estados. Um niimero alto
na coluna “Ocorréncias” indica que aquela categoria de servigos ¢ muito comum nos
servigos publicos estaduais.

Tabela 2. Categorias padrao

Nomenclatura padrao Categorias Exemplos Ocorréncias

Servidor Publico; Licitagdes;
Gestao Publica 38 Orgamento 53

Assisténcia Social; Direitos e
cidadania; Pessoas com
Acéo Social e Cidadania 36 deficiéncia 51

Comércio e Servigos;
Produgao Industrial;
Empresas e Negdcios 35 Exportagao 40

Turismo e Lazer; Arte e
Cultura, Esporte e Lazer 21 cultura; Eventos 40

Cursos e capacitagao;
Estudantes; Educagao
Educacao 18 Superior 39

Socorro e Emergéncia;
Coronavirus;
Saude 12 Combate A Drogas 35

Defesa Civil; Sistema
Seguranga Publica 14 Penitenciario; Policiamento 34

Transporte e Transito;
Detran; IPVA
Veiculos e condutores 16 33

Transparéncia e controle
social; Ouvidorias; Fale com
Comunicagéo, Transparéncia e Ouvidoria 19 0 governo 31

Contas e impostos; Tributos
Finangas e Impostos 16 Estaduais; Isengao 27

Energia Elétrica;
Infraestrutura Publica;
Infraestrutura e Energia 18 Estradas e Rodovias 25

Meus Documentos; E-Docs;
Documentos e certiddes 16 Atestados e Declaragdes 23

Meio ambiente e clima;
Meio ambiente 8 Qualidade do ar; 22




Biodiversidade
Agronegécio; Reforma
Agropecuaria 16 agraria; Agricultura Familiar 22

Oportunidades; Emprego;
Trabalho e Emprego 12 Carreira 21
Utilidade publica; Patriménio;
NA (Néo se Aplica) 17 Loterias 18

Urbanismo; Moradia;
Habitagado 11 Habitagdo Rural 18

Saneamento; Recursos
Agua e saneamento 10 Hidricos; Agua e Esgoto 17

Turistas; Turismo e Lazer;
Turismo 6 Controle Migratério 16

Servigos Juridicos; Justica e
Seguranga; Direitos do

Justica 9 Cidadao 15
Inovagao; Pesquisa e
Tecnologia;
Educacao, Ciéncia e

Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo 9 Tecnologia 14

Defesa Do Consumidor;
Vigilancia Sanitaria; Tribunal
Fiscalizagédo e Controle 9 de contas 10

Previdéncia; Meus Direitos;
Previdéncia Social Do
Previdéncia 5 Servidor 9

Mobilidade; Transporte
Maritimo; Transporte
Transporte 7 Ferroviario 8

Telecomunicagoes;
Qualidade e tecnologia;
Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo 8 Inclusdo Digital 8

Outros; Servigos sem
Outros 3 classificagao; Servigos on-line 4

Para que ndo houvesse perda de informacgdes, quando a nomenclatura usada nos
portais apresentava um contetudo relativo a mais de uma expressdo, essa categoria era
duplicada, contabilizando-se assim nas diferentes expressdes em que ela se encaixa. Por
exemplo, observando-se os servigos listados na categoria “Atendimento Basico” do Portal
de Pernambuco, concluiu-se que eles podiam ser classificados tanto dentro da expressdo
“Acao Social e Cidadania”, quanto dentro da expressao “Satde”.

A expressao NA (“ndo se aplica”) apresenta o conjunto de categorias que nao se
encaixam nas demais expressoes criadas. Ja a expressao “Outros” aplica-se aos casos em
que o proprio portal ou app reservava uma categoria geral para agrupar servigos nao
incluidos em outras categorias, como, por exemplo, a categoria “Servigos sem
classificagdo”, presente no portal do ES.

Vale ressaltar que a classificagdo foi realizada com base nas categorias presentes
nos portais e aplicativos, ndo considerando de forma direta a nomenclatura dos servigos
inseridos nessas categorias.



6. Conclusoes

A partir do levantamento feito com os portais e aplicativos de governos estaduais e do
Distrito Federal, foi possivel identificar uma grande variagdo de termos utilizados para
designar categorias de servigos e a falta de adogdo de um padrdo para a realizagdo dessa
classificagdo. O presente trabalho teve como objetivo apresentar uma proposta
estruturada para a classificacdo dos servigos publicos. Acredita-se que a taxonomia
proposta permite um arranjo légico e adocao conjunta de um vocabulério controlado, o
que auxilia na utilizacdo dos sistemas de oferta de servigos publicos.

A taxonomia foi desenvolvida para auxiliar no contexto dos servigos do governo
do Estado do Ceard, mas acredita-se no seu potencial de aplicagcdo nos servigos publicos
de outros estados e outras esferas administrativas. Como resultado imediato desse
trabalho, a equipe de desenvolvimento do Ceara App, aplicativo do governo do estado do
Ceard, estd adotando as nomenclaturas apresentadas para a organizacgao e categorizagao
de seus servigos. Mesmo com um conjunto diversificado de servicos oferecidos, observa-
se que as nomenclaturas propostas se adequam as necessidades do aplicativo.

Como trabalhos futuros, pretende-se aprofundar o benchmarking dos portais e
apps, incluindo-se andlises de layout e apresentagdo de icones ainda relacionados as
categorias de servicos. Outro trabalho a ser desenvolvido ¢ um estudo da usabilidade dos
sistemas, analisando como as nomenclaturas utilizadas nos diferentes portais podem
influenciar o entendimento, por parte dos cidaddos, na utilizagao dos servigos ofertados.

Outra frente de trabalho em andamento ¢ uma andlise dos padrdes de interface e
interacdo adotados nos portais analisados. A partir dessas andlises comparativas, sera
possivel realizar avaliagdes mais direcionadas, possivelmente, envolvendo usudrios finais
a fim de se investigar o impacto das decisdes de design na experiéncia do cidaddo com a
oferta de servigos do governo.
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