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RESUMO

Os avangos tecnologicos e as mudangas nos comportamentos do cidaddo encorajam a
transformagao digital do governo, que busca otimizar seu funcionamento e o atendimento ao
cidadao por meio da oferta de informacdes e servicos em canais digitais. O governo digital
deve ser centrado no cidaddo e promover acesso a seus canais de comunicacdo de forma
acessivel e facil. O objetivo da pesquisa foi identificar pardmetros para servigos de governo
digital, pautar equipes, metodologias e técnicas para o uso do UX Design (User Experience
Design ou Design da Experiéncia do Usuario) no desenvolvimento de interfaces para
comunicagdo publica.

Palavras-chave: Governo digital. Experiéncia do cidaddao. América Latina. Portugal.
Espanha.

INTRODUCAO

O governo digital se refere ao uso de tecnologias digitais como parte das estratégias de
modernizagdo do governo para trazer beneficios a sociedade (OCDE, 2014). Entre as
dimensdes que caracterizam o governo digital destacamos a primeira, que diz respeito a
administracdo centrada no usudrio (OCDE, 2019). A partir desta premissa buscamos
identificar os aspectos a serem considerados no desenvolvimento de um servigo de governo
digital que sirva como ferramenta de comunicagdo publica.

O problema da pesquisa discute como ¢ possivel realizar a construgdo da experiéncia
do usuario no governo digital, especialmente nos portais oficiais dos governos que sdo canais
de comunicacdo publica e devem ser centrados no cidaddo. O objeto analisado envolveu as
equipes e processos que produzem portais e servigos de governo digital para os quatro paises
selecionados.

OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho ¢ identificar pardmetros para portais e servigos de
governo digital centrados no cidaddo. Esse objetivo se desdobra nos objetivos especificos a
seguir: descrever as caracteristicas do governo digital; identificar quais empresas ou setores
do governo sdo responsaveis pelo desenvolvimento dos portais dos paises analisados;
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caracterizar os aspectos pertinentes a um projeto e metodologias de governo digital, baseados
no design da experiéncia do usudrio; propor aspectos a serem considerados e discutir a
relevancia do design da experiéncia do usudrio para o desenvolvimento de interfaces de
portais e servicos de governo digital como ferramentas de comunicacao publica.

METODOLOGIA

Como amostra foram selecionados os dois paises do continente europeu na ibero-américa
(Portugal e Espanha, que acabou ndo sendo de fato analisado por ndo atender os critérios de
ter um portal oficial centralizado), e dois paises latino-americanos: Brasil e Uruguai
(selecionado por ser o pais da América Latina com o melhor Indice de Desenvolvimento em
Governo Eletronico de acordo com a ONU). Foram tragadas as estratégias de governo digital
de cada pais por meio de pesquisa bibliografica, realizadas entrevistas com gestores das
equipes, ¢ mapeamento de competéncias em design da experiéncia do usudrio por meio de
questionario online.

RESULTADOS PARCIAIS/FINAIS

Em relagdo ao nivel de maturidade em UX Design, Portugal teve os menores
resultados, seguido por Uruguai em nivel intermediario e Brasil com a melhor avaliagdo.
Apesar das diferengas em cada localidade estudada, foi possivel propor o uso de um modelo
de maturidade em UX e uma matriz de avaliagdo de competéncias para direcionar as agdes
dos governos em relagdao ao desenvolvimento de portais e servigos de governo digital.

CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se que, quando os servigos e portais do governo digital sao concebidos e
realizados levando em conta o design de experiéncia do usudrio, € potencializado um maior
engajamento do cidaddo e fidelizagdo no uso dos servigos publicos. Em sua maioria, as
equipes alocadas no desenvolvimento das interfaces de governo sdo compostas por servidores
que tém formagdes especificas nas areas desejadas e que sdo contratados para este fim.
Também existe a terceirizagdo e associa¢do a outras empresas quando necessario. Confirma-
se que as equipes devem ser multidisciplinares apoiadas no conceito de design da experiéncia
do usuédrio como forma de cumprir a premissa de foco no cidaddo e atendimento a
comunicagdo publica.
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