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RESUMO

Apresenta os resultados da pesquisa cujo objetivo basico é avaliar a presenca dos
componentes da Arquitetura da Informagdo nos websites de hospitais voltados a
atencdo secundaria e terciaria do Estado do Ceara, visando a contribuicdo para o
acesso a informacdo demandada. Como aporte tedrico, trata da relacdo entre
Ciéncia da Informacdo e Ciéncias da Saude; e Arquitetura da Informacdo. A
metodologia foi pautada na pesquisa de cunho exploratdria e descritiva, a fim de
aprofundar os conhecimentos sobre Arquitetura da Informacdo, Ciéncia da
Informacdo e Organizacbes de Saude, bem como detalhar os fendmenos
observados. O método estruturalista norteou nossa analise a fim de que
pudéssemos compreender como o0s sistemas de arquitetura da informagao se
apresentam na estrutura dos websites que foram investigados. O estudo dos
websites foi feito por meio da analise de conteudo observando-se os componentes
da Arquitetura da Informagéo. Os corpdrea da pesquisa foi constituido de quatro (4)
websites de organizagdes de saude classificadas como secundarias e terciarias. Os
resultados evidenciam que os sistemas de organizagao, rotulagem, navegacao e
busca, os quais compdem a arquitetura da informacdo estdo presentes nos
websites, mesmo que ndo em sua totalidade e de forma eficiente. Identificamos
alguns problemas, dentre eles: conteudos despadronizados, hiperlinks néao
habilitados, conteudo nao estruturado hierarquicamente, roétulos textuais e
iconograficos ambiguos ou descontextualizados.Conclui-se que, mesmo sendo
identificados alguns componentes da Arquitetura da Informagcdo nos websites
pesquisados, faz-se necessario atentar para outros que poderiam trazer mais
qualidade para a interface dos websites visando melhorar a qualidade de acesso as
informagdes pelos usuarios. Visando contribuir nesse sentido foi elaborado um
checklist visando auxiliar no planejamento e construgao de sistemas de Arquitetura
da Informagao em websites de organizagdes de saude.

Palavras-chave: Websites — Arquitetura da Informacao. Arquitetura da Informacéo.
Organizagdes de Saude.



ABSTRACT

Herewith we present the results of the research whose main objective is to evaluate
the presence of the information architecture components in the websites of
secondary and tertiary care hospitals at the State of Ceara, aiming to contribute to
the access to the information demanded. Our theoretical background has to do with
the relationship between science information and health sciences and information
architecture. The methodology used was based on exploratory and descriptive
research aiming at deepening the knowledge about information architecture,
information science and health organizations as well as detailing the phenomena
observed. The structuralist method guided our analysis so that we could understand
how information architecture systems present themselves in the structure of the
websites investigated. The study of the websites was conducted by a content
analysis observing the information architecture components. The environment of the
research consisted of four (4) websites of health organizations considered as
secondary and tertiary. The results show that the systems of organization, labeling,
navigation and search, which make up the information architecture are present in the
websites, even if not in their totality nor in an efficient way. We identified some
problems, among them: non-standardized contents, non-enabled hyperlinks,
hierarchically unstructured content, ambiguous or decontextualized textual and
iconographic labels. We conclude that, although some information architecture
components were identified in the websites investigated, it is necessary to pay
attention to other components that could improve the quality of the interface of the
websites in order to enhance the quality of information access by users. Aiming to
contribute in this sense, we made a checklist to help us in the planning and
construction of information architecture systems in health organizations websites.

Keywords: Websites - Information Architecture. Information Architecture. Health
Organizations.
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1 INTRODUGAO

A Internet, cuja criacdo foi anunciada em 1969, talvez, como a maior
invengao oriunda do avango da Ciéncia e das Tecnologias Digitais de Informagéo e
de Comunicagédo (TDICs), antes supostamente com acesso restrito ao ambiente
militar americano, passou a se disseminar com as inovagdes trazidas pela World
Wide Web (Web) de Tim Berners-Lee e muitas outras novidades, como as redes
sociais, Instagram, Facebook etc. Essas tecnologias revolucionaram o mundo,
“desterritorializando” a galaxia terrestre e, naturalmente, as organizagdes, as
culturas, as etnias, os individuos e transformando a sociedade em que vivemos.
Nossas vidas foram profundamente influenciadas por essas tecnologias que
afetaram substancialmente o nosso modo de comunicagao.

Essas mudangas na nossa forma de comunicagdo vém ao encontro das
ideias de Castells (1999), quando o autor afirma que o avango tecnoldgico digital
tem constantemente proporcionado mudangcas e melhorias no modo de se
comunicar. A Internet, Rede Mundial de Computadores, permitiu um fluxo de troca
de ideias e informagdes inimaginaveis. Assim, convive-se com milhares e milhares
de redes no mundo, abrangendo todo o espectro da comunicagcdo humana, de
politica e religido a sexo e pesquisa.

Mattelart (2006) compreende as TDICs como artefatos que atuam como
facilitadores da disseminacao da informagao e construcdo do conhecimento em uma
sociedade na qual as relagdes sociais, politicas, econdmicas e culturais continuam
em processo de mudancga. Vidotti e Oliveira (2013) enfatizam que é exponencial a
geracgao e disponibilizagao de conteudos na Internet, e que é imprescindivel que eles
estejam organizados no ciberespago para que os individuos possam recupera-los e
utiliza-los.

Bentes Pinto (2006), afirma que no ambito da saude, particularmente, as
TDICs estdo revolucionando ndo somente os tratamentos ou os processos de
tomada de decisdes, mas, também, a comunicacao intra equipe multiprofissional da
saude, entre ela e os pacientes e entre as organizagdes e seus clientes, sejam eles
pessoas fisicas ou juridicas.

Contudo, embora se constate essas possibilidades que as TDICs nos

aportam, particularmente no contexto da saude, nem sempre 0 acesso a
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informagbes é possibilitado de forma simples e muito menos sem grandes
interferéncias ou ruidos quando das buscas em sitios ou paginas Web das
organizagdes de saude. Em pesquisa realizada por Vidotti e Oliveira (2013) a esse
respeito, ficou evidente que existem dificuldades de acesso e uso de ambientes
informacionais digitais voltados a disseminagéo de informagéo para area da saude.

Doblas Arrebolla (2010) observa que um problema comum na constru¢ao
dos Websites de organizagcbes de saude é que estes sdo construidos por equipes
nao profissionais, que, por consequéncia disso, ndo se preocupam com o modo
como as informag¢des s&o transmitidas, com os critérios de qualidades necessarios
para que os usuarios tenham uma boa experiéncia, navegando com facilidade em tal
ambiente informacional e alcangando seus objetivos.

Tomamos como exemplo a pagina Web do Sistema Unico de Saude
(SUS). Nela, fizemos uma busca simples, para conhecer um pouco sobre H1N1 e
nos informarmos sobre o assunto. Dessa busca, obtivemos 102 resultados. Todos
esses resultados estavam voltados para as agdes do governo, porém, nenhum que
viesse ao encontro de nossa necessidade informacional. Esse exemplo evidencia
que, se houvesse preocupagao com os usuarios dos sitios e das paginas web das
organizagdes de saude, certamente o acesso poderia trazer mais beneficios aos
cidadaos.

Dias e Albuquerque (2013) chamam a atengao para esse fato, afirmando
que o Brasil possui um Sistema Unico de Saude (SUS) universal e gratuito, que tem
como objetivo fornecer servicos de qualidade para todos os cidadaos. Eles
defendem que o acesso a saude e a informacao sédo elementos fundamentais para o
desenvolvimento de qualquer nacao e que as informagdes concernentes a saude
devem ter seu acesso facilitado e disseminado em sites vinculados as diversas
instancias do poder publico associadas a saude. Consideramos também que nas
organizacbes de saude, independentemente da sua classificagdo — primaria,
secundaria ou terciaria — € necessaria que a disponibilizagcdo da informagao seja
garantida e que seu acesso seja facilitado ao cidadao, observando-se as devidas
proporgdes normatizadas pelo ordenamento juridico voltado a essa area. Entao, ter
acesso a informacdo para a saude, em ambientes do ciberespaco, além da
preocupagao com o0 conteudo, demanda que esses espagos observem as questdes
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de qualidade, evidenciadas pelos componentes da Arquitetura da Informacgao e da
usabilidade’.

O conceito de Arquitetura da Informacdo (Al) tem sua génese nas
pesquisas do arquiteto Richard Wurman, por volta da década de sessenta. Segundo
o autor, a Al trata de organizar a informagéo para torna-la clara, embora a mesma
também esteja relacionada com a apresentacédo e disposicdo da informacgéo,
permitindo a criacdo, no ambiente web, de um espaco informacional por onde o
usuario é capaz de navegar/mover-se de forma mais eficiente as suas necessidades
de informacdo (WURMAN, 2001). Logo, o acesso a informagao relativa a saude é
uma necessidade que n&o pode ser ignorada pelas organiza¢des de saude, publicas
ou privadas, e, inclusive, nos ambientes analdgico e digital. Engana-se quem pensa
que as acodes e servicos de saude limitam-se aos espacos fisicos de unidades de
saude, hospitais, demais érgdos que atendem aos cidadaos, quando o assunto é
saude. Disponibilizar informacdes, em diversos suportes e veiculos de comunicacgao,
também é essencial para promocéo da saude e prevencao de doencas.

Sobre isso, Usman, Ashraf e Ghazali (2017) consideram os hospitais e as
instituicbes de saude como fontes primarias de tratamento e satisfacdo para o
publico em geral quando este necessita de atengdo médica, e que tais instituicoes,
ao fornecerem, além de servicos médicos, informacdes sobre saude e medidas
contra doencgas, desempenham papel vital na sociedade. Acrescentam ainda que
nos ultimos anos tem se observado na Internet um aumento na busca de

informacgdes sobre saude, e que antes de se dirigirem aos hospitais, as pessoas tém

' Embora ndo seja objeto desta pesquisa, consideramos importante trazer um conceito de

usabilidade. No Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia, de autoria de Cunha e Cavalcanti
(2008, p. 372), encontramos que a usabilidade é o “[...] grau com que usuarios especificos podem
alcangar metas especificas em determinado ambiente, com eficacia, comodidade e modo aceitavel
[...].” Para Nielsen e Loranger (2007, p. xvi), a usabilidade € um atributo de qualidade relacionado a
facilidade do uso de algo. Mais especificamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem
aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o quanto lembram daquilo, seu grau de
propensdo a erros e o quanto gostam de utiliza-la. Nesse sentido, a usabilidade possibilita que um
individuo possa fazer buscas em sitios ou paginas Webs, com menos interferéncias ou obstaculos.
No caso da saude, tanto a Al como a usabilidade dos sistemas eletrénicos se faz necessaria, haja
vista que o cidadao esta cada vez mais empoderado sobre dominio das TDICS, e em razdo desse
fato, procura se “deslocar” ndo somente nos buscadores presentes na Internet, mas também nos
préprios websites das organizagdes de saude. E bom lembrar que a prépria Constituicdo do Brasil,
em seu artigo 196, chama a atengéo para a saude como “direito de todos e dever do Estado”, sendo
ele também responsavel para prover o acesso a informagéo, “acesso universal e igualitario as agbes
e servigos para sua promogao, protegéo e recuperagao”. (BRASIL, 1988, p. 118).
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acessado seus sites em busca de informagdes sobre qual tipo de atendimento,
horario de funcionamento das instituicdes de saude/hospitais, por exemplo.

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei n°® 12.527, instituida em 2011,
nos diz, em seu Art.8°, que “E dever dos érgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgagcdo em local de facil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas”. Ainda no § 19 deste artigo, fica evidente que “Na
divulgacao das informagdes a que se refere o caput, deveréo constar, no minimo: | -
registro das competéncias e estrutura organizacional, enderecos e telefones das
respectivas unidades e horarios de atendimento ao publico”. Por sua vez, o § 2°
estabelece que, para o “cumprimento do disposto no caput, os 6rgaos e entidades
publicas deverdo utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que
dispuserem, sendo obrigatdria a divulgacédo em sitios oficiais da Rede Mundial de

Computadores (Internet)’. Ademais, o § 32 da LAl estabelece que:

Os sitios de que trata o § 2° deverao, na forma de regulamento, atender,
entre outros, aos seguintes requisitos:

| - conter ferramenta de pesquisa de conteudo que permita o acesso a
informacgao de forma objetiva, transparente, clara e em linguagem de facil
compreensao;

Il - possibilitar a gravagao de relatérios em diversos formatos eletrénicos,
inclusive abertos e néo proprietarios, tais como planilhas e texto, de modo a
facilitar a analise das informagdes;

Il - possibilitar o acesso automatizado por sistemas externos em formatos
abertos, estruturados e legiveis por maquina;

IV - divulgar em detalhes os formatos utilizados para estruturagcdo da
informacao;

V - garantir a autenticidade e a integridade das informagdes disponiveis
para acesso;

VI - manter atualizadas as informagdes disponiveis para acesso;

VIl - indicar local e instrugdes que permitam ao interessado comunicar-se,
por via eletrénica ou telefénica, com o 6rgéo ou entidade detentora do sitio;
e

VIIl - adotar as medidas necessarias para garantir a acessibilidade de
conteudo para pessoas com deficiéncia, nos termos do art. 17 da Lei n°
10.098, de 19 de dezembro de 2000, e do art. 9° da Convengéo sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo Decreto Legislativo n°
186, de 9 de julho de 2008. (BRASIL, 2011).

No entanto, disseminar informagdes em sites da Web nao garante,
necessariamente, que elas sejam facilmente acessadas e compreendidas. Para que
0 acesso ao conteudo dos sites seja feito de maneira facil pelos usuarios, é
necessario que essas informagdes sigam determinados requisitos, que torne a
experiéncia do usuario ao acessar o site mais facil. (DIAS; ALBUQUERQUE, 2013).
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Essas preocupacdes fazem parte do escopo das reflexdes oriundas dos campos da
Biblioteconomia desde sua origem, e mais modernamente da Ciéncia da Informagéao
(Ch.

A ClI, desde seus primordios, traz em seu arcabougo epistemoldgico as
questdes de acesso a informagdo. Em suas reflexdes, Borko (1968, p. 3, traducéo

nossa) entende a Cl como uma disciplina

[...] que investiga as propriedades e o comportamento informacional, as
forcas que governam os fluxos de informagdo, e os significados do
processamento da informagdo, para uma acessibilidade e usabilidade 6tima.
Ela esta preocupada com o corpo de conhecimentos relacionados a origem,
colecdo, organizagdo, armazenamento, recuperagdo, interpretagéao,
transmissao, transformagdo e utilizagcdo da informagdo. Isto inclui a
investigacdo da representacdo da informacdo em ambos os sistemas,
naturais e artificiais, 0 uso de cdédigos para a transmisséo eficiente da
mensagem, e o estudo do processamento de informacdes e de técnicas

aplicadas aos computadores e seus sistemas de programacgéo.

Nesse conceito, fica claro que as pesquisas no campo da Cl contemplam
varios temas, sendo um deles a representagao, organizagao, acesso e recuperagao
da informacdo. Todos esses temas fundantes desse campo de conhecimento vém
sendo inovados ao longo de sua histéria. Destaca-se, entre eles, a Al, cujo escopo
maior esta em oferecer ambientes de informagao estruturados de modo que sua
recuperacao seja facilitada. Segundo Dias e Albuquerque (2013), a utilizagado de
principios da Al em websites de organizagbes dos mais variados setores da
atividade humana é muitas vezes relegado a um segundo plano.

A esse respeito, Vidotti e Oliveira (2013) fizeram uma pesquisa com
profissionais de saude para avaliar ambientes informacionais diversos, e
evidenciaram dificuldades para acessar e usar ambientes voltados para a
disseminagao de informagao para a area de saude. Tal constatacao foi realizada por
ocasidao da realizagao da oficina de Al, realizada no Il Seminario Internacional de
Informagao para Saude, em Fortaleza.

Considerando as diversas possibilidades que a Internet oferece, muitas
instituicbes, inclusive as organizagcbes de saude, dispdéem de ambientes
informacionais digitais, como sistemas de informacao, websites, portais, etc., na
intencao de disponibilizar informagdes para seus usuarios, que podem ser pacientes,
profissionais de saude, pesquisadores, docentes, discentes e cidadaos.

Nunes (2015, p. 17) entende que:
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[...] estes ambientes [informacionais digitais] sdo como um endereco digital,
uma extensdo do endereco fisico da instituicdo e sao vistos como aliados
para dar mais visibilidade; divulgar e, ainda, oferecer novos servigos; e
principalmente, estar mais préximo de seu usuario. Nesse sentido, as
informacdes expostas em ambiente digital devem ser claras, organizadas e
bem estruturadas para garantir o pleno uso e acesso a elas. Logo se conclui
que informagdes organizadas permitem uma boa navegabilidade ao
ambiente informacional. E se os usuarios deste ambiente conseguem
navegar facilmente e satisfazem suas necessidades informacionais, eles
constroem uma relagéo de confianga e credibilidade com aquele ambiente
informacional (seja ele portal, website e/ou repositorio institucional) e,
consequentemente, com a instituicdo responsavel por ele.

Assim como as demais organizagdes, os hospitais, fazendo uso da
Internet e de suas ferramentas, tém ampliado a forma e as possibilidades de
comunicagao com seus publicos. Doblas Arrebolla (2010) entende a Internet como
uma ferramenta que, se utilizada de forma adequada, pode ser muito util as
organizagdes de saude, observando seu alcance e possibilidades. Ainda na visédo do
autor, em virtude da capacidade e velocidade de se transmitir e receber
informagdes, os websites tornam-se recursos obrigatérios para que os diferentes
publicos dos hospitais se informem sobre varios aspectos. O autor assevera que a
Internet propicia um grande volume de informag¢des e uma enorme variedade de
conteudos, ndo havendo nenhum outro meio que ofereca sua interagdo ou eficacia
na comunicacao bidirecional, na imediatez com que as informagbes podem ser
disponibilizadas e transmitidas através dela.

Esse grande volume de informagdes e quantidades de conteudos podem
se tonar um empecilho no processo de busca de informagdes por qualquer individuo,
caso eles nao estejam organizados e estruturados de modo a facilitar seu acesso e
recuperacao.

Pressupondo que a Al possibilita a estruturagdo de informagdes de forma
a facilitar a sua recuperacdo, e que a usabilidade na WEB se preocupa com a
qualidade e a facilidade na interacdo entre humano e sistema, questionamos: de
que modo os componentes da Al estdo evidenciados nos websites de
hospitais voltados a ateng¢ao secundaria e terciaria do Estado do Ceara?

Ao tratarmos dos componentes da Al nesta dissertacdo, consideramos

aqueles referendados por Ronsenfeld, Morville e Arango (2015).
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Foram varias as motivagdes para estudar esse tema, uma delas advém
de minha experiéncia empirica na busca de informagbes divulgadas em websites
das organizagdes de saude, e a dificuldade em acessa-las. Ademais, por ser
bibliotecaria, esses aspectos deixam-me de certa forma preocupada, com 0 acesso
a informagao. Além disso, a Al é uma tematica que me interessa, haja vista que
minhas leituras na graduacado, contemplando esse conteudo, foram poucas e, por
isso, percebo a necessidade de avangar em meus conhecimentos nesse sentido.

Levando-se em conta a discussao feita até aqui, esta pesquisa tem como
objetivo geral avaliar a presenga dos componentes da Al nos websites de hospitais
voltados a atencdo secundaria e terciaria do Estado do Ceara, visando a

contribuicao para o acesso a informacao demandada.
Os objetivos especificos:

a) verificar a existéncia de componentes da Al nos websites;
b) mapear os problemas relacionados a Al nos websites;
c) elaborar um checklist referente a Al, orientado a websites de hospitais

secundarios e terciarios no estado do Ceara.

Do ponto de vista pessoal, esta pesquisa trara contribuicbes para a
pesquisadora melhorar seus conhecimentos sobre a tematica investigada, a medida
que poderemos detectar os problemas relativos a Al e a usabilidade, nos ambientes
web de organizagbes de saude, e oferecer possibilidades de repensar esses
ambientes. Nesse sentido, a pesquisa podera trazer contribuicbes de estudos
interdisciplinares para a area de Cl, das Ciéncias da Saude (CS) e da Computagao.
Os resultados da pesquisa também podem contribuir para que outros estudos
possam ser desenvolvidos, contemplando outras organizagdes, visando a melhorar
0 acesso a informacgdes em suas paginas web.

Esta dissertacdo esta estruturada em sete capitulos. No primeiro,
exporemos 0 cenario da pesquisa, com sua problematica, objetivos e a organizagao
estrutural desta dissertagdo. O capitulo segundo sera dedicado aos percursos
metodoldgicos adotados para a realizagdo da pesquisa em lide. No terceiro capitulo,
estabeleceremos um didlogo entre a Cl e as CS. No quarto -capitulo,
apresentaremos o conceito de Al, bem como os sistemas que a compde, que sao:
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sistema de organizagédo, sistema de rotulagem, sistema de navegacéao e sistema de
busca. O estudo empirico encontra-se no capitulo quinto, enquanto que o sexto sera
dedicado a analise dos dados e discussao dos resultados. As reflexdes conclusivas

serdo enunciadas no capitulo sétimo.
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2 PERCURSO METODOLOGICO

A orientacdo metodologica desta dissertacdo segue o tipo de pesquisa
exploratoria e descritiva, pois com ela objetivamos o aprimoramento de nossos
conhecimentos sobre Al, Cl e Organizagbes de Saude. Além do mais, a pesquisa
nos oportunizou adentrarmos um grau a mais na pragmatica da investigagao.
Theodorson (1970, p. 5) diz as pesquisas classificadas nessa categoria fazem “Um
estudo preliminar cujo propdsito [é o de] se familiarizar com um fenbmeno que deve
ser investigado, para que outros estudos possam ser feitos com maior compreensao
e precisdo.”. Essas pesquisas também podem usar uma variedade de técnicas,
geralmente com uma pequena amostra. Por sua vez, Gil (1999, p. 43) entende a

pesquisa exploratéria como sendo aquela cuja

[...] principal finalidade [é] desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e
ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou
hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores. [...] Pesquisas
exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao geral,
de tipo aproximativo, acerca de determinado fato. Esse tipo de pesquisa é
realizado especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado e
torna-se dificil sobre ele formular hipoteses precisas e operacionalizaveis

Com relagdo a pesquisa descritiva, ela busca detalhar os fenédmenos
observados. Para Richardson (1999, p.66), esse tipo de pesquisa € “[...] utilizado
quando se deseja descrever as caracteristicas do fendmeno.”. Como temos
interesse em descrever aspectos relativos a Al das paginas web de organizagdes de
saude, assimilamos que essa abordagem é pertinente ao objetivo da pesquisa e nos
possibilitara melhor analise. Gil (1999, p.44) considera que “As pesquisas descritivas
tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populacao ou fendbmeno ou o estabelecimento de relagbes entre variaveis.”.

O método que norteou nossas analises foi o estruturalista, como forma de
perceber a relacdo entre os elementos constantes da Al dos websites das
organizacdes investigadas presente nessas paginas. Para Lima (2004, p. 155), o
método estruturalista se opde “[...] a0 empirismo positivista, uma vez que a palavra
“estrutura” designa nao a realidade concreta e empirica, mas a lei ou conjunto de
leis que delimitam e determinam as modificacbes possiveis dos elementos da

realidade.” Tal método “[...] define o seu caminho, do concreto ao abstrato e de volta
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ao concreto, embora os modelos sejam instrumentos fundamentais para identificar o
sistema de normas predominante na estrutura.”.
Corroborando esse pensamento, Thiry-Cherques (2006, p. 142) diz que
“[...] o procedimento metodologico estruturalista é orientado pelo entendimento do
gue vem a ser a estrutura, de suas caracteristicas e de suas propriedades.”. Entao,
entendendo que os websites das organizagbes de saude se configuram como
estruturas, percebemos que esse método podera trazer melhores contribui¢cdes para
esta pesquisa.
Quanto aos procedimentos, adotamos a pesquisa bibliografica. Na
percepc¢ao de Bentes Pinto e Cavalcante (2015, p. 17), esse tipo de pesquisa
Inicialmente [...] é entendido ao menos sob dois pontos de vista:
primeiramente, como uma metodologia de busca e acesso a fontes de
informacado que auxiliaram na compreensdo de conceitos acerca da
produgdo do conhecimento sobre um determinado tema. Segundo, pela
exegese daquilo que ja foi produzido e se chegou as “causas” e “principios”

dos fenébmenos, obtendo-se conclusdes sobre o que ja foi comunicado, sem
que se tenha necessidade de ir ao campo empirico fora do conhecimento

registrado.

Buonocore (1952, p. 281) assevera que, j4 na década de 1950, a
pesquisa bibliografica englobava outros materiais: “[...] qualquer porgéo, pequena ou
grande, do pensamento humano, transmitida por escrito ou por simbolos de uma
especialidade, difundida por procedimentos mecanicos, fotomecanicos.”. Ainda
nessa linha, conforme Bunge (1976, p. 191), esse tipo de pesquisa serve também
para “[...] tomarmos conhecimento de problemas que para outros podem ter
passado despercebidos; interna-los em um corpo de conhecimentos e tentar
resolvé-los com o maximo de rigor e, primariamente, para enriquecer Nnosso
conhecimento”.

No que concerne a abordagem de analise, apoiamo-nos na pesquisa
qualitativa que busca descrever dados relativos aos objetos de estudos, que podem
ser pessoas, lugares, organizagdes etc., em um processo interativo entre o
pesquisador e o grupo investigado. Conforme afirma Goldenberg (1997, p. 34), “A
pesquisa qualitativa nao se preocupa com representatividade numeérica, mas, sim,
com o aprofundamento da compreensao de um grupo social, de uma organizagao,
etc.” Ainda nessa linha, Deslauriers e Kérisit (1991, p. 58) enfatizam que o objetivo
da pesquisa qualitativa “[...] € produzir informacgdes aprofundadas e ilustrativas: seja
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ela pequena ou grande, 0 que importa € que a amostra seja capaz de produzir novas
informacgdes”.

Como procedimentos de observancia dos elementos da Al nos sitios que
foram investigados, pautamo-nos na Analise de Conteudo. Para Bardin (2006, p.
38), a Anadlise de Conteudo refere-se a “um conjunto de técnicas de anadlise das
comunicagoes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descrigcdo do
conteudo das mensagens”. O autor diz ainda que “A intencdo da analise de
conteudo € a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de produgéo (ou
eventualmente, de recepcéo), inferéncia esta que recorre a indicadores
(quantitativos ou n&o). ” (BARDIN, 2006, p. 38). Corroborando essa ideia, Chizzotti
(2006, p. 98), afirma que “o objetivo da analise de conteudo é compreender
criticamente o sentido das comunicacbes, seu conteudo manifesto ou latente, as
significagdes explicitas ou ocultas”. Em outro momento, Bardin (2006, p. 123) ainda
afirma que “Nem todo o material de andlise € susceptivel de dar lugar a uma
amostragem, e, nesse caso, mais vale abstermo-nos e reduzir o proprio universo (e,
portanto, o alcance da analise) se este for demasiado importante.”

Os loci da pesquisa foram constituidos pelas paginas web de quatro
hospitais, publicos e privados, classificados como sendo de atengao secundaria e
terciaria, localizados em Fortaleza. Para analisar os websites do ponto de vista da
Al, a avaliacdo foi pautada nos componentes da Al, quais sejam: sistemas de

organizagao, navegacao, rotulagem, e de busca.
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3 DIALOGOS ENTRE CIENCIA DA INFORMAGAOE CIENCIAS DA SAUDE

Para pensarmos os dialogos entre a Ciéncia da Informacéo e as Ciéncias
da Saude, faz-se necessario retornar a epistemologia dessas duas areas de
conhecimento. Do ponto de vista das CS, pode-se considerar que sua génese esta
associada a necessidade das primeiras a¢des de cuidado efetuadas nos individuos
e a necessidade dos registros feitos por Imhotep, no século IV antes de Cristo, em
seu papiro de Edwin Smith. Ja no século V antes de Cristo, Hipdcrates, considerado
por muitos como o responsavel pela estruturacdo da medicina, também se
preocupava com os registros sobre a condi¢gao de saude do ser humano. A evolugao
da medicina chega ao século primeiro da Era Crista, em que o médico grego Claudio
Galeno se dedica a dissecgbes de animais, trazendo contribuigbes de grande
envergadura para a medicina e areas afins. Também merece destaque, na evolugéo
da medicina, as descobertas de Louis Pasteur sobre as infeccbes causadas por
seres vivos, em 1865, e as de Alexandre Fleming, relativas a penicilina, nos anos de
1928.

A evolugdo cientifica moderna do século XVIII contribuiu para as
especialidades dos campos de conhecimentos, fazendo com que surgissem varias
ciéncias. Conforme Foucault (2003, p. x), foi nesse interim que “A medicina moderna
fixou sua propria data de nascimento em torno dos ultimos anos do século XVIII.
Quando reflete sobre si prépria, identifica a origem de sua positividade com um
retorno, além de toda teoria, a modéstia eficaz do percebido.” No entanto, pouco a
pouco foram surgindo outras subareas da propria medicina ou em areas que
viessem a estabelecer outras estratégias de cuidados. Citamos, por exemplo, a

Saude Coletiva que trouxe

[...] novas abordagens para se pensar o adoecimento, tais como a clinica
ampliada, a humanizagdo do atendimento, as discussbes sobre a
integralidade das acbes de saude e a producdo do cuidado com vistas a
transformagdo do modelo tecnoassistencial. (GUEDES; NOGUEIRA;
CAMARGO JUNIOR, 2006, p. 1095).
Mas, o que entendemos quando nos referirmos as CS? Conforme o
Thésaurus de Il'activité Gouvernementale do Quebec, essas ciéncias sdo entendidas
como estudos tedricos e praticos referentes a “[...] diferentes especialidades

voltadas para a saude dos individuos, mais especificamente para permitir o
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conhecimento de novas descobertas e novos tratamentos, para entender e aliviar
todos os tipos de doengas, bem como o sofrimento humano "?.(SCIENCES... c2018,
tradugao nossa).

As CS evoluiram tanto que se olharmos rapidamente a tabela de areas do
Conselho Nacional de Pesquisa (CNPq), identificamos que a grande area das CS
evidéncia 9 subareas: Medicina, Odontologia, Farmacia, Enfermagem, Nutri¢cao,
Saude Coletiva, Fonoaudiologia, Fisioterapia e Terapia Ocupacional e Educagao
Fisica. Por sua vez, com excec¢ao das trés ultimas, as demais se subdividem em 64

novas subareas, conforme Quadro 1:

Quadro 1 — Subdivisdo da area de conhecimento CS, de acordo com o Conselho

Nacional de Pesquisa (CNPq).

Medicina Clinica Alergologia e imunologia, Angiologia, Cancerologia, Cardiologia,
Médica (18) | Clinica, Dermatologia, Doengas infecciosas e parasitarias,
Endocrinologia , Fisiatria, Gastroenterologia, Ginecologia e
obstetricia, Hematologia, Nefrologia, Neurologia , Oftalmologia ,
Ortopedia, Pediatria, Pneumologia, Reumatologia

Cirurgia Anestesiologia, Cirurgia cardiovascular, Cirurgia experimental,
(14) Cirurgia gastroenterologia, Cirurgia oftalmolégica, Cirurgia
ortopédica, Cirurgia otorrinolaringolégica, Cirurgia pediatrica,
Cirurgia plastica e restauradora, Cirurgia proctolégica, Cirurgia
toraxica, Cirurgia  traumatoldgica, Cirurgia  uroldgica,
Neurocirurgia

(5) Saude materno-infantil, Psiquiatria, Anatomia patolégica e patologia
clinica,Radiologia médica, Medicina legal e deontologia

Odontologia Cirurgia buco-maxilo-facial, Clinica odontolégica, Endodontia,Materiais

(9) odontoldgicos, Odontologia social e preventiva, Odontopediatria, Ortodontia,
Periodontia, Radiologia odontoldgica

Farmacia Andlise e Controle e Medicamentos, Analise Toxicolégica, Bromatologia,

(5) Farmacognosia, Farmacotecnia

Enfermagem Enfermagem médico-cirurgica, Enfermagem obstétrica, Enfermagem

(6)

pediatrica, Enfermagem psiquiatrica, Enfermagem de doencgas contagiosas,
Enfermagem de saude publica

Nutricéo (4)

Analise nutricional de populagcdo, Bioquimica da nutricdo, Desnutricdo e
desenvolvimento fisiolégico, Dietética

Saude Coletiva (3) | Epidemiologia, Medicina preventiva, Saude publica

Fonoaudiologia

Fisioterapia e
Terapia
Ocupacional

Educacgéo Fisica

Fonte: Autora, adaptado de Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico, c2018.

2 “des différentes spécialités ayant pour objet la santé des individus, plus précisément de permettre la connaissance de
nouvelles découvertes et de nouveaux traitements, de comprendre et soulager toutes sortes de maladies ainsi que la
souffrance humaine.” Disponivel em <http://www.thesaurus.gouv.gc.ca/tag/terme.do?id=11435> Acesso em:12 dez.2017.
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Como podemos observar, essa fragmentagdo do conhecimento, embora
necessaria para o melhor entendimento das novidades relativas as enfermidades,
também traz dificuldades para se saber, por exemplo, em que subarea colocar
outras especialidades que vao surgindo em decorréncia das novas descobertas
cientificas.

Ademais, conforme Bentes Pinto (2006), nessa area, a produgédo de
textos verbais e ndo verbais se multiplica em consequéncia das pesquisas e estudos
referentes as doengas que surgem a cada dia, ou daquelas que se inovam em seus
sintomas e sinais. Assim, a proliferagado de artigos, relatorios, dissertagdes, teses,
livros, patentes e prontuario do paciente, ja esta em progressao inimaginavel, tanto
no ambiente analégico como no digital. O impulso do crescimento dos textos néo
verbais € oriundo dos novissimos aparelhos maquinicos de captura de imagens, e
também aqueles proporcionados pela Nanotecnologia. Esse fato evidencia que se
concebemos a Medicina como o cabecalho que “puxa” as outras areas e subareas,
ha a necessidade de dialogos interdisciplinares com outros campos de saberes,
além daqueles que ja integram as CS, destacando-se, entre eles, a Cl

Embora a Cl ainda nao tenha univocidade de seus tedricos com relacido a sua
origem, ainda assim, em sua maioria, ha certa convergéncia de sua génese. Ortega
(2007) e alguns outros defendem que a Cl tem sua epistemologia associada aos
nomes de Paul Otlet, com a publicagdo do Le Traité de documentation: le livre surle
livre: théorie et pratique, em 1934. Ainda nessa linha, Figueiredo (1996, p.16)

argumenta que essa obra é:

[...] a primeira sistematica e moderna discussdo dos problemas gerais da
organizacdo da informacdo”. O termo documentagdo € um neologismo,
criado por Otlet, para designar o que hoje em dia tendemos a chamar de
armazenamento e recuperagao da informagédo. De fato, “ndo & exagero
declarar-se que o tratado foi um dos primeiros textos de Ciéncia da
Informacgéo...” Propde novos tipos de sistemas mecanicos integrados para o
manejo da informagdo, os quais teriam ainda de ser inventados e
transformariam o meio ambiente e as praticas dos pesquisadores.

Outros tedricos propdem que os primordios da Cl estdo associados a
realizacdo da Royal Society Scientific Information Conference, em Londres, de 21 de
junho a 2 de julho de 1948. H4, ainda, aqueles que argumentam que as origens da
Cl estao associadas a invengao da Cibernética. (BARRETO, 2002; BRANCO, 2006).
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Por seu turno, Pinheiro e Loureiro (1995) defendem que o nascedouro da Cl se
efetiva a partir da institucionalizagdo de seu conceito nas reflexdes da Conferences
on Training Science Information Specialists, realizadas nos anos de 1961 e 1962, no
Georgia Institute of Technology. Ainda nessa seara, Linares Columbié (2010)
defende que a concretizacido da Cl se efetiva somente na década de 1980.

Contudo, independentemente de origem da ClI, é impar se ter em mente a
apreensao de seu conceito. O croata Tefko Saracevic entende que a Cl € um campo

de conhecimento cientifico cujas investigagcdes sao

[...] dedicadas as questdes cientificas e a pratica profissional voltadas para
os problemas da efetiva comunicagdo do conhecimento e de seus registros
entre os seres humanos, no contexto social, institucional ou individual do
uso e das necessidades de informagéo. No tratamento destas questdes séo
consideradas de particular interesse as vantagens das modernas
tecnologias informacionais (SARACEVIC,1996, p.47).

Os russos Mikhailov e Giljarevskij (1970, p.14), que atuavam no
Vserosiisky Institut Nachnoi | Tekhnichesloy Informatsii (VINITI), apresentam o
conceito de Cl como sendo “[...] uma disciplina cientifica que investiga dentro das
estruturas e propriedades (e ndo um conteudo especifico) da informacgéao cientifica,
tanto quanto as regularidades do trabalho de informagao cientifica, suas teorias,
histéria, metodologia e organizagao.”

Em suas reflexdes, Rabello (2012, p. 3) defende que a Cl tem em seu

escopo dedicar-se

[...] ao estudo dos fendmenos concernentes ao seu difuso objeto —
informacgao — tendo sua origem, como ramo do saber, relacionada a geragéo
de produtos documentais e a servicos de informagdo, com vistas a
organizacdo da informacdo, somada a utilizagcdo de tecnologias de
recuperacao da informagéo para a sua disponibilizagdo e acesso, visando
ao uso.

Esses conceitos, mesmo que nao explicitamente, evidenciam a
aproximacao interdisciplinar entre a Cl e varias areas, naturalmente com a Saude,
pois nessa area, como em qualquer outra, a producgado, fluxo, representacao
organizacao e acesso a informacao talvez sejam um dos grandes problemas a
serem estudados. Com base no exposto, faz-se oportuno compreender o conceito
de informacéao para a saude, tal como cunhado por Bentes Pinto e Soares (2010, p.
15):
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A informagao para a saude é de natureza muito particular, e ndo se prende
unicamente as questbes referentes ao dominio da terapéutica médica,
porém ao registro de todas as ag¢des efetivadas por outros profissionais que
se inserem na area, além daquelas que contribuem direta ou indiretamente
para a qualidade no atendimento aos pacientes. [...] esse tipo de
informacao contempla questdes que dizem respeito as patologias (per-si), a
salde, a legislacdo, a gestdo, a padronizagdo, a nutricdo, as condigdes
socioecondmicas, ao credo, a educagdo, as tecnologias, a terminologia,
além de outras.

Ora, o discurso da citagcdo evidencia a complexidade em se falar da
informagéo para a saude, pois, do mesmo jeito que a area da Saude se fragmenta
para dar conta de suas inumeras subareas, assim também a informagdo para a
saude, igualmente, se fragmenta. Por isso que, ao se pensar em servigos que
envolvam informagdo para a saude, principalmente em ambientes digitais, eles
devem possibilitar uma relagcdo amigavel. Eis ai o papel Al e dos critérios de
Usabilidade. Os bibliotecarios Rosenfeld e Morville (2007), que popularizaram a Al,
destacam que os websites devem estar atentos aos componentes: organizagao,
rotulagem, navegacgao e busca.

Todas essas recomendacdes deveriam ser adotadas pelos construtores
de websites de qualquer organizagao, nao importando em que atuagao e tamanho
esteja classificada e muito menos o0 modelo de gestdo adotada. No caso da saude, a
Organizagao Mundial da Saude (OMS) estabeleceu trés niveis de atengao: primaria,
secundaria e terciaria. Na atenc&o primaria, encontram-se as Unidades Basicas de
Saude (UBSs), que sédo conhecidas popularmente como Postos de Saude. A
atencdo secundaria caracteriza-se como o0s hospitais e outras unidades de
atendimento especializado ou de média complexidade, onde podem ser realizados
procedimentos de intervengao, tratamento de doencgas cronicas e agudas. Também
sdo oferecidos servicos de urgéncia. Classificam-se aqui as Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs). O nivel terciario é formado pelas organizacées de saude cuja
assisténcia volta-se para alta complexidade, sdo de grande porte, como hospitais,

hospitais universitarios e clinicas. (BRASIL, 2007).
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Ademais, a Politica Nacional de Informagcdo e Informatica em Saude,
desde 2004, vem trazendo a baila as discussdes em torno do acesso a informacgao
para a saude. Eis ai uma das razdes para que os websites das organizagdes de

saude sejam organizados de modo a também contribuir para tal acesso.
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4 ARQUITETURA DA INFORMAGAO

A Al é de uma pratica profissional e um campo de estudos voltado para a
solugdo de problemas relacionados ao acesso e uso da grande quantidade de
informacgdes disponiveis atualmente. (RESMINI; ROSATI, 2012).

Resmini e Rosati (2012) apresentam uma breve histéria da Al. Os autores
colocam que, embora o termo esteja atrelado, atualmente, ao discurso de Richard
Saul Wurman (1935) em Conferéncia do American Institute of Architecture (AlA), em
meados da década de 1970, o termo “arquitetura” ja havia sido utilizado junto ao
termo “informagao” alguns anos antes, sob configuragdes diferentes. Os autores
colocam que, em 1964, o artigo Architecture of the IBM System/360, escrito por
Gene M. Amdahl, Gerrit A. Blaauw e F. P. Brooks, publicado no Journal of Research
and Development, trazia a ideia de arquitetura como “uma estrutura conceitual e o
comportamento funcional, distinguindo a organizagdo dos fluxos e controles de
dados, o design logico e a implementacao fisica”. Para os autores, tal definigao,
embora utilizada para componentes fisicos de computadores, serviu de base para a
extensao do termo e seu uso em outras areas da computacao.

Ja em 1970, os autores asseveram que, no Centro de Pesquisas da
Xerox Palo Alto Research Center (PARC), foi delegada a um grupo de estudiosos
especializados em Cl a tarefa de desenvolver uma Al para apoiar as tecnologias
desenvolvidas pela Xerox. Esse grupo foi responsavel por inimeras contribuicdes ao
campo que denominamos atualmente de Interagdo Humano-Computador (IHC).

Ronda Leon (2008) observa a presencga de dois elementos considerados
por ele interessantes na primeira evidéncia documental da expressao “Arquitetura da
Informacgao”: especialistas em Cl e a preocupacédo com o desenvolvimento voltado
para o usuario. O autor afirma ainda que o projeto da Xerox foi responsavel pelo
primeiro computador pessoal com interface grafica do usuario.

A expressao “Arquitetura da Informagao” tem seu segundo indicio
histérico nos trabalhos de Richard Saul Wurman, dentre eles um artigo escrito com
Joe Katz em 1975, intitulado "Beyond Graphics: The Architecture of Information",
publicado pelo AlAJournal; e uma conferéncia proferida pelo autor em 1976, durante
reunidao do American Institute of Architecture (AlA), com o titulo de The Architecture
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of Information. (RONDA LEON, 2008). Wurman (2005) considera-se o criador do
conceito e da expressao “arquitetura da informagao”, em 1975.

A terceira evidéncia apontada por Ronda Leon (2008) para o uso dessa
expressao é uma série de artigos publicados na década de 1980, na qual os autores
referiam-se a Al como uma ferramenta para o projeto e criagcdo de sistemas de
informacgéo.

Ainda antes da publicagao do livro de Wurman, Information Architects, em
1996, Weitzman apresentou sua tese intitulada "The architecture of information:
interpretation and presentation of information in dynamic environments", publicada
pelo Massachusetts Institute of Technology (MIT), em 1995. Nessa tese, Weitzman
afirma que a expressao “Arquitetura da Informagao” advém dos projetos da Xerox,
como uma das primeiras organizagdes a utilizar a expressao e a preocupar-se com a
estrutura da informacado. (RONDA LEON, 2008).

Foi a partir da publicacdo da primeira edicdo do livro Information
Architecture for the World Wide Web, também conhecido como “Livro do urso polar”,
de autoria de Peter Morville e Louis Rosenfeld, em 1998, que a Al passou a ser
amplamente difundida. Os autores, bibliotecarios, destacaram-se pela capacidade
de sintese e simplicidade na escrita do livro. (RONDA LEON, 2008).

Resmini e Rosati (2012) apontam que a Al ao longo de sua histéria
passou por trés abordagens: design de informacéao, sistemas de informacéo e Cl. A
abordagem do design da informagao corresponde a visao inicial e contribuicdo de
Wurman, que defendia o design e a arquitetura como a base para tornar o ambiente
organizado e compreensivel. A abordagem dos sistemas de informacado esta
relacionada a linha de pesquisa trabalhada na década de 1980, na qual havia uma
preocupagao em resolver problemas de gerenciamento de informagdes. A
abordagem da CI é representada pelo trabalho de Rosenfeld e Morville, na qual ha
uma preocupagao quanto a estruturacdo de conteudos na Internet, a partir de

sistemas de organizacgao, rotulagem, navegacao e busca.
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4.1 Conceitos de arquitetura da informacgao

De acordo com o Information Architecture Institute (IAl) ([c2018]), Al
refere-se a pratica de decidir como organizar as partes de algo para que este seja
compreensivel. De acordo com o IAl, se tentamos usar algo e nos questionamos que
“diregdo” seguir ou achamos que algo nao possui logica, entdo estamos diante de
problemas com arquitetura de informacgdes.

Al ndo é exclusividade de ambientes digitais, pois arquiteturas de
informagdes podem ser vistas em varios locais. Elas estdo presentes nos aplicativos
e sites que usamos em nossos smartphones até os locais fisicos pelos quais
passamos em algum momento, como supermercados e livrarias.

Uma Al eficaz auxilia o entendimento das pessoas quanto ao que as
circunda e facilita com que estas encontrem o que estdo buscando, seja em suas
procuras no meio real ou em meio digital. Praticar a Al envolve considerar estruturas
e linguagens de modo a facilitar a absorgao das organizagdes pelos individuos.

No dicionario de biblioteconomia e arquivologia, Al é definida como “A
arte e a ciéncia da organizacdo da informacado que tem por objetivo ajudar as
pessoas a resolverem suas necessidades de informacdo. Ela envolve a pesquisa,
analise, desenho e implementacéo [...]” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 23).

Morville, Rosenfeld e Arango (2015, p. 26, traducdo nossa) afirmam que
Al é

1. O projeto estrutural de ambientes de informagao compartilhada;

2. A sintese dos sistemas de organizagao, rotulagem, busca e navegacéao

nos ecossistemas digitais, fisicos e entre canais;

3. A arte e ciéncia de moldar produtos e experiéncias de informacéao para

suporte a usabilidade, localizagdo e compreensao;

4. Uma disciplina emergente e comunidade de pratica focada em trazer

principios de design e arquitetura para o cenario digital.

Os autores afirmam que a base de um modelo de Al eficaz deve
considerar o tripé: usuario, conteudo e contexto, os quais estdo relacionados e séo

interdependentes, como pode ser visto na Figura 1.
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Figura 1 — Tripé da Arquitetura da Informacgéo.

conteudo

Fonte: Rosenfeld, Morville e Arango (2015).

O contexto refere-se a organizagao em si, aos seus objetivos, sua misséao,
estratégia, equipe, processos, orgamento, etc., enfim, a tudo aquilo que compde e é
necessario para o bom funcionamento da instituigdo. O conteudo diz respeito aos
materiais que constituem os sites ou aplicativos, tais como documentos e dados, e
também a estruturagcdo de representacdo do conteudo, como esquemas e
metadados. Usuarios sdo as pessoas que utilizam o ambiente digital informacional,
0s quais possuem necessidades, habitos e comportamentos diferentes.

Convém evidenciar que, ao adentrar em um ambiente digital, o usuario
geralmente esta buscando algo (conteudo), em um determinado contexto (o da
organizacgao), assim como a organizagao elabora e disponibiliza conteudos para
seus usuarios, sejam estes potenciais ou reais; e o conteudo existe em funcao da
organizacao e dos seus usuarios, como uma forma de transmitir informacdes de

modo mais rapido e em maior alcance.
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4.2 Componentes da arquitetura da informacgao

A Al é formada por quatro componentes basicos: sistemas de
organizagao, sistemas de navegacao, sistemas de rotulagem e sistema de busca, os
quais serdao apresentados a seguir, tomando como base a obra de Rosenfeld,

Morville e Arango (2015), Information Architecture: for the web and beyound.

4.2.1 Sistemas de organizagao

Nos ultimos anos, o desafio de organizar a informagéo, que n&o é novo,
tem tido uma atencao especialde especialistas de diversas areas, dentre elas, da
area de Computacdo e da CIl. Com a forca descentralizadora da Internet, que
possibilita aos usuarios a liberdade de publicar informacdes, sem limites e sem
restricdes, e organiza-las de um modo particular, sem qualquer padronizagéao,
cresce também a dificuldade de se buscar e acessar a informacao.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) refletem que a cada dia os desafios
relacionados a organizagao da informacado tornam-se mais reconhecidos e mais
importantes. Os autores apresentam e elucidam algumas das razdes pelas quais
organizar informagdes de modo util torna-se dificil:

a)Ambiguidade: os sistemas de classificacdo sado feitos de linguagem,

que é por natureza ambigua, ou seja, que pode ser entendida de mais
de uma forma. Tal ambiguidade resulta em instabilidade para os
sistemas de classificacado, pois € possivel que os usuarios sintam falta
do significado. Além da necessidade de concordancia entre rétulos e
suas definicdes, € preciso que haja concordancia sobre quais
documentos colocar em quais categorias. “Cura alternativa”, por
exemplo, deve ser catalogado como “filosofia”, “religido”, “saude e
medicina” ou todas as alternativas acima? A organizacao de palavras e
frases levando em conta sua ambiguidade € um grande desafio.
b)Heterogeneidade: os ambientes de informacao digital sdo altamente
heterogéneos. Sites podem apresentar artigos de periddicos e bases
de dados de periddicos, lado a lado. Os sites, em geral, fornecem

acesso a documentos em varios formatos. Assim, as informacgdes



36

textuais compartilham espago com informagdes em video, audio ou
ainda a partir de aplicativos interativos. A natureza heterogénea dos
ambientes informacionais dificulta a determinacdo de apenas um
sistema de organizagdo para estruturar o conteudo. Os autores
consideram dificil e equivocado adotar uma abordagem unica para
organizagdes com conteudo heterogéneo, considerando que cada tipo
de conteudo ou documento deve ser tratado de modo diferente.

c)Diferentes perspectivas: os sistemas de organizagao e rotulagem sao
afetados intensamente pelas perspectivas de seus criadores. E preciso
evitar o uso de modelos mentais de rotulagem e organizagdo de
conteudos préprios, para que sejam projetados sistemas de
organizagao utilizaveis. Ao pedir para um colega pesquisar no
computador de trabalho determinado arquivo, tal tarefa pode ser facil
ou dificil. Para quem salvou o conteudo, é provavel que tenha
estabelecido uma légica para arquivar tal documento, desconhecida
pelo colega, que podera encontrar o arquivo, com dificuldades, ou nao.
E necessario o uso de métodos de pesquisa e andlise com usuarios
para se obter uma percepgcdo real de como eles agrupam as
informacgdes, que rotulos utilizam, como navegam na Internet. Ainda
assim, com a variedade de usuarios, com os diferentes niveis de
assimilacdo, € impossivel criar um sistema de organizagao perfeito,
mas é possivel organizar as informagdes da melhor forma possivel, a
partir de pesquisas e testes com usuarios, num esforco para
compreender como o publico-alvo de determinado ambiente
informacional se comporta.

d)Politicas internas: A politica da instituicado pode influenciar o processo
da Al do website, interferindo na organizagao da informagao, e assim
favorecendo ou nao o entendimento dos sujeitos e opinides sobre o
website. A escolha dos sistemas de organizagcdo e rotulagem pode
interferir no modo como os usuarios do website percebem a instituicao
ou seus produtos. O arquiteto de informacdo deve considerar o
ambiente politico de sua organizagdo, mas sempre lembrando,

inclusive aos colegas, que a Al deve funcionar para o usuario.
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Conforme Rosenfeld, Morvile e Arango (2015), os sistemas
organizacionais sado constituidos por esquemas organizacionais e estruturas
organizacionais. O primeiro define as caracteristicas compartilhadas dos itens de
conteudo e influencia o agrupamento logico desses itens, enquanto o segundo
define os tipos de relacionamentos entre itens e grupos de conteudo.

Os esquemas organizacionais sao classificados pelos autores como
esquemas de organizagdo exatos (ou objetivos) e esquemas de organizagao
ambiguos (ou subjetivos).

Os esquemas exatos tém as informacdes divididas em secdes bem
definidas e mutuamente exclusivas. Nao ha ambiguidade, porém, é preciso que o
usuario saiba exatamente aquilo que procura. Os esquemas exatos frequentemente
usados sdo: esquemas alfabéticos, esquemas cronoldgicos e esquemas
geograficos.

Nas reflexdes de Rosenfeld, Morville e Arango (2015), os esquemas
ambiguos dividem as informagdes em categorias que desafiam a definicdo exata.
Estdo permeados pela ambiguidade da linguagem e pela subjetividade humana.
Embora mais dificeis de projetar e de manter, esses esquemas sdao mais importantes
e uteis do que os esquemas exatos, pois nem sempre sabemos 0 que procuramos, e
a partir deles, é possivel realizar associacbes que possibilitem encontrar a
informacdo desejada. De acordo com os autores, o agrupamento de itens
relacionados suporta um processo de aprendizado associativo que pode permitir que
o usuario faga novas conexdes e obtenha melhores conclusdes.

Os esquemas ambiguos sao categorizados pelos autores em:

a) esquemas de organizacao de topicos: as informagdes sdo organizadas
por assunto;

b) esquemas orientados a tarefas: os conteudos sao organizados em
processos, fungdes ou tarefas a serem realizadas pelos usuarios; sdo comuns em
sites em que a interagdo com o cliente é o centro das atencgoes;

c) esquemas publico-alvo: nesse tipo de esquema, o conteudo é
personalizado para cada publico, considerando que o produto ou servigo possui dois

ou mais publicos, claramente definidos;
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d) esquemas dirigidos pela metafora: sdo usados para ajudar os usuarios
a entenderem o novo, relacionando-o com o familiar. Para as metaforas terem
sucesso, elas devem ser familiares aos usuarios.

Além dos esquemas exatos ou ambiguos, os autores consideram que ha
ainda os esquemas hibridos, constituidos pela reunido de dois ou mais esquemas de
organizagao da informagdo. A mistura de muitos esquemas pode causar confusao
ao usuario, impedindo-o de formar seu modelo mental de navegagao.

No que diz respeito a estrutura de organizacional, Rosenfeld, Morville e
Arango (2015) asseveram que ela define as principais formas pelas quais os
usuarios podem navegar. As principais estruturas de organizagdo que se aplicam as
arquiteturas de informagcao incluem a hierarquia, o modelo orientado a banco de
dados e o hipertexto. Cada estrutura organizacional possui pontos fortes e fracos
unicos, e, em alguns casos, faz sentido usar um ou outro. Em muitos casos, faz
sentido usar todos os trés de maneira complementar.

A hierarquia € um modo simples e familiar de se organizar informacgdes,
através do qual conteudos sado categorizados e vao sendo sub-categorizados de
acordo com a necessidade e estruturagao do ambiente informacional. Ja o hipertexto
€ uma forma néao-linear de se estruturar informacdes, que envolve dois tipos de
componentes: os itens ou partes de informagdes que serdo vinculadas e os links
entre essas partes. O modelo orientado a banco de dados é util ao estabelecer
relacionamentos entre os elementos de metadados.

Por fim, no ambito dos sistemas de organizagao, os autores abordam a
classificagado social, que surgiu como uma importante ferramenta para organizar
informagcdées em ambientes de informagbdes compartilhadas, como resultado do
surgimento das redes sociais, que permitiram a criagdo e o compartilhamento de
informacdes por milhdes de pessoas. (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015).

Os autores relatam que a marcacao livre, também conhecida como
categorizacao colaborativa, € uma ferramenta simples, porém poderosa, através da
qual usuarios “classificam” objetos com uma ou mais palavras-chave, que sendo
publicas, favorecem a navegacdo social. E o caso das hashtags (#), bastante
utilizadas em redes sociais como Twitter, Facebook e Instagram, que agrupam as
postagens de acordo com as hashtags inseridas pelos usuarios.
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4.2.2 Sistemas de navegacao

Outro aspecto da Al tratado por Rosenfeld, Morville e Arango (2015) s&o
os sistemas de navegacao, evidenciando que as ferramentas de navegagao foram
desenvolvidas para auxiliar as pessoas a encontrarem o caminho e evitar que se
percam, que é considerado algo ruim e esta associado a confuséo, a frustracdo, a
raiva e ao medo. Em ambientes de informagdo digital, a navegagdo nido é
necessariamente uma questio de vida ou morte, apesar de que o sentimento de se
perder em um site pode ser confuso e frustrante.

As ferramentas de navegacao sao importantes para termos consciéncia
de onde estamos, estabelecermos aonde queremos ir, sabermos determinar nossa
posigao e poder retornar ao inicio do ambiente no qual se esta navegando.

Os sistemas de navegagao sdo compostos por varios elementos basicos
ou subsistemas. Os trés principais sdo o sistema de navegacado global, local e
contextual, os quais s&o integrados as paginas do site ou telas dos aplicativos. E
possivel que tais sistemas se comportem de modo diferente em diferentes suportes,
mas sempre com 0 mesmo objetivo: permitir ao usuario compreender o contexto no
qual esta inserido e permitir flexibilidade em suas acdes, de modo que o usuario
entenda onde esta e aonde pode ir.

Um sistema de navegacao global deve estar presente em todas as
paginas de um site, possibilitando aos usuarios acesso direto as principais areas e
fungdes, independente de que ambiente no site o usuario se encontre. Um sistema
de navegacéao local complementa o global, possibilitando que os usuarios explorem
o conteudo constante nas principais areas e fungcbes dos sites. A navegacao
contextual consiste na criagdo de links para determinada pagina, documento ou
objeto, quando nao ha possibilidade de utilizagao dos sistemas de navegacéao global
ou local. Neste modelo, assuntos ou itens s&o associados e os usuarios exploram o
ambiente através de semelhancgas entre eles ou de sugestbes do préprio site.
(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015).

Os autores falam ainda da navegacéao social, que surgiu a partir de redes
sociais como Facebook e Twitter, e constitui-se uma abordagem importante para a
estruturacdo de informacgdes, pois possibilita que as pessoas descubram novas
informacbes associadas a seus interesses. A navegacao social é construida sob a
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ideia de que o valor para um usuario pode ser oriundo da observacao das acdes de
outros usuarios, principalmente daqueles com quem se possui algum tipo de
relacionamento.

Fleming (1999 apud REIS, 2007, p. 91) apresenta uma lista com dez
principios basicos observados em websites com sistemas de navegagido de

qualidade, conforme apresentado noQuadro 2:

Quadro 2 — Qualidades em sistema de navegacao.

Principios de sistemas de navegacgao
de qualidade

Definigao dos principios

Facil de aprender

O sistema de navegacado precisa ser facil de
aprender, considerando que se 0s usuarios
perderem muito tempo para entender como
utiliza-lo, eles irdo abandonar o site.

Ser consistente

Os usuarios, apdés compreenderem como O
sistema de navegacado funciona, passam a
confiar nele. Um sistema consistente permite que
0 usuario tenha previsibilidade sobre como sera
a resposta do sistema antes de executar a agao.

Prover feedback

O usuario espera que o sistema reaja a cada
acdo que ele executar sobre a sua interface
porque € através dessas reagbes que O usuario
consegue avaliar se o sistema executou a agao
com sucesso. Por isso o sistema de navegacgao
precisa sempre dar feedback, mostrando-lhe sua
posic¢ao espacial.

Presente de diferentes formas, conforme o
contexto

Para decidir seus movimentos, o usuario precisa
ver as possiveis rotas. Ser contextualizado é
apresentar para o usuario as rotas que lhe
interessam conforme o ponto em que se
encontra no sistema.

Oferecer alternativas

Usuarios  diferentes  possuem  diferentes
estratégias de navegacdo. O sistema de
navegacao precisa ser capaz de atender a esses
diferentes comportamentos

Economizar agées e tempo de utilizacéo

Navegagdes longas causam frustracdo no
usuario, por isso o sistema de navegagéao precisa
sempre manter as rotas curtas e oferecer
atalhos, especialmente para usuarios
experientes.

Apresentar mensagens visuais claras e no
momento adequado

O sistema de navegacgdo precisa ter um visual
claro e que guie o usuario em detrimento da
estética.

Possuir rotulos compreensiveis

O sistema de navegagado precisa usar rotulos
claros, sem ambiguidade, na linguagem do
usuario e consistentes com as informacgbes
apresentadas.

Estar em sintonia com o propdsito do website

A abordagem do sistema de navegacgado depende
muito dos objetivos do website e das
experiéncias do usuario, assim o design do
sistema de navegacdo deve auxiliar o usuario a
seguir esses objetivos.
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Suportar os objetivos e comportamentos do | O sistema de navegagdo precisa auxiliar os
usuario usuarios a executarem suas tarefas da forma que
estdo acostumados a fazé-las.

Fonte: Autora, adaptado de: Fleming (1999 apud REIS, 2007, p. 91).

O sistema de navegacdo deve garantir que o usuario se localize no
website, de modo consistente e intuitivo, ndo necessitando uma sobrecarga
cognitiva do usuario, o que pode afasta-lo, no sentido de entender e se situar

naquele ambiente.

4.2.3 Sistemas de rotulagem

Na concepcéao de Rosenfeld, Morville e Arango (2015), a rotulagem é uma
forma de representacgdo utilizada para representar informag¢des gerais em ambientes
de informacdo, tal como usamos palavras faladas para representar conceitos e
pensamentos. Os rétulos t€m como objetivo comunicar informag¢des com eficiéncia,
sem utilizar grande espaco fisico em uma pagina ou sobrecarregar o usuario. Como
exemplo, os autores citam o “Fale conosco”, encontrado praticamente em todos
websites de instituicdbes. Esse espago nos sites representa um conjunto de
informacgdes (endereco, e-mail, telefone, fax) que podera ser acessado ou ndo pelo
usuario, de acordo com seus interesses. O roétulo, dessa forma, evita uma
sobrecarga de informagdes, cabendo aos sujeitos decidirem se querem acessar ou
nao o conteudo por “detras” daquele rétulo.

Os rétulos séo, do ponto de vista dos autores, o modo mais explicito de
apresentar, ao usuario, a organizagdo e 0s esquemas de navegagcao em varios
sistemas e contextos; e por nao haver um feedback imediato do usuario do sistema
para a organizagao mantenedora do website, se € que existe esse feedback, faz-se
necessario uma preocupag¢ao a mais na criagao dos rotulos, de forma que estes
“falem” o mesmo idioma que o usuario, representando de forma satisfatéria o
conteudo.

Nos ambientes de informacgdo, € possivel encontrar rétulos em dois
formatos: textual e imagético. Os rétulos textuais sdo os mais comuns e incluem:

a) Links contextuais: hiperlinks para trechos de informagbes em outras

paginas ou em outros locais na mesma pagina;
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b) Cabecgalhos: rétulos que descrevem simplesmente o conteudo que os
segue, assim como os cabegalhos de impressao;

c) Escolhas do sistema de navegacédo: etiquetas que representam as
opgdes nos sistemas de navegagéo;

d) Termos de indexagao: palavras-chave, tags e cabegalhos de assunto

que representam contetdo para pesquisa ou navegagao.

Os rotulos imagéticos sdo encontrados principalmente em aplicativos
moveis, em virtude do tamanho de tela menor, também com a funcéo de representar
informagdes, assim como os rotulos textuais. Esse tipo de rotulo constitui uma
linguagem mais limitada, pois podem ou n&o representar significado para o usuario.
(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015).

Na visao dos autores, a criagao de roétulos eficazes pode ser considerada
o aspecto mais dificil da Al, em virtude da linguagem, considerando a existéncia de
sinbnimos e homdnimos, os diferentes contextos, que influenciam no significado de
um termo em particular e ainda a possibilidade de uso de mais de um idioma. Os
mesmos apresentam duas diretrizes a serem seguidas a fim de tornar os rétulos
menos ambiguos e mais representativos: restricdo do escopo sempre que possivel
(ter bem definido quem ira usar o site, qual conteudo ele ira dispor, como, quando e
por quem ele deve ser usado) eo desenvolvimento de sistemas de rotulagem

consistentes (considerar que sistemas previsiveis sdo mais faceis de aprender).

4.2.4 Sistemas de busca

De acordo com Ribeiro e Monteiro (2012), o sistema de busca possibilita
que o usuario realize consultas no todo informacional no ambiente do site,
determinando as perguntas que o usuario pode fazer e as respostas que ele ira
obter, com o objetivo de localizar um determinado conteudo.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) colocam que € preciso pensar antes
de implantar um sistema de busca, considerando as seguintes questdes:

a) A quantidade de conteudo no ambiente de informacbes ¢é
suficientemente necessaria para se implantar um mecanismo de
busca?

b) Os sistemas de navegacao sao bem projetados e uteis?
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c) Ha tempo e conhecimento disponivel para otimizagdes periddicas no
sistema de pesquisa?

d) Ha alternativas melhores que auxiliem os usuarios a encontrar aquilo
que procuram?

e) Sera que os usuarios estido interessados em realizar buscas?

Os autores também colocam em que situacbes € possivel que o0 seu

ambiente digital informacional necessita de um sistema de busca:

a) Quando ha um grande volume de informagdes para se navegar;

b) Quando o website € fragmentado, com conteudos desenvolvidos ao
acaso, sem padrao e estrutura para uma navegagao razoavel;

¢) Quando a organizagao tem interesse em conhecer como o usuario se
comporta e articula suas necessidades no ambiente de informagao, a
fim de melhorar seu sistema através da andlise de dados coletados;

d) Quando o usuario espera que 0 mecanismo esteja disponivel;

e) Quando ha necessidade de indexagdao automatica do conteudo, em

virtude da necessidade de se recuperar informacdes no ambiente.

Os sistemas que compdem a Al em sites, sistema de organizagéo,
sistema de busca, sistema de rotulagem e sistema de navegacao, se adequados
e otimizados a partir das diversas recomendacdes dos autores, favorecem uma
melhor experiéncia do usuario no uso do website. Favorecea compreensao de
como as informagdes sdo organizadas no ambiente informacional digital, de forma
que eles consigam encontrar o que procuram, fazendo com que em meio a uma
enorme variedade e quantidade de conteudos eles possam recuperar as
informacdes desejadas; permitem que eles se comuniquem de forma satisfatoria
com o sistema, com menos ruidos de comunicagao; e propiciaa navegagao de

modo fluido e saibam onde estdo o tempo todo dentro daquele espaco.
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5ESTUDO EMPIRICO

Tendo por base a questdo de pesquisa e o0s objetivos propostos e
enunciados na introducdo do trabalho, nesta secao apresentaremos as etapas
realizadas para o cumprimento dos objetivos da pesquisa, quais sejam: verificar a
existéncia de componentes da Al nos websites e mapear os problemas relacionados
a Al nesseswebsites.

Conforme especificado na metodologia, foram investigados os websites
de quatro (4) hospitais, publicos e privados, localizados na cidade de Fortaleza-Ce e
classificados como sendo dedicados a atenc¢ao secundaria e terciaria.

Tendo por base a Anadlise de Conteudo de Bardin (2006), seguimos as
seguintes etapas: 1) pré-analise, 2) exploragdo do material e3)
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacao.

Assim, na pré-analise, exploramos os websites de oito (8) organizagbes
de saude, observando-se a tipologia definida para analise: atengdo secundaria e
terciaria a fim de que pudéssemos escolher aquelas paginas webs que fariam parte
de nosso estudo. Nossa pré-analise pautou-se na identificagdo preliminar da
presenga dos quatro componentes da Al: sistema de organizagdo, navegacéo,
rotulagem e busca.

A partir dessa pré-analise, fizemos contato com as organizacdes a fim de
solicitar anuéncia para a efetivacdo do estudo. Nesse contato, obtivemos resposta
somente de duas organizagdes de saude, sendo uma publica e uma privada.
Sabemos que, conforme os incisos Il e Il do Paragrafo unico da Resolugéo n° 510,
de 07 de abril de 2016, “Nao serdo registradas nem avaliadas pelo sistema
CEP/CONEP?”: “[...Il- pesquisa que utilize informagbes de acesso publico, nos
termos da Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011; Ill — pesquisa que utilize
informacdes de dominio publico;[...]” (BRASIL, 2016). Mesmo com toda essa
seguranga, consideramos importante esse contato inicial, afinal as suas logomarcas
estariam expostas em nossa analise. Diante disso, escolhemos quatro organizagdes.
Quais sejam: Hospital Geral de Fortaleza, Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara

e Hospitais Sdo Carlos e Sado Camilo.

3Comité de Etica em Pesquisa (CEP) e Comiss&o Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP).
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A segunda etapa da analise constituiu-se da exploragdo do material, ou
seja, do estudo aprofundado de toda a estrutura dos websites escolhidos para
analise, observando-se os sistemas de organizagao, navegagéao, rotulagem e busca,
na perspectiva do contexto, conteudo e usuario.

Na terceira etapa, expomos os resultados e a nossa interpretagao sobre a
Al dos websites das organizagbes investigadas, conforme os preceitos de
Rosenfeld, Morville e Arango (2015).
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6 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, nos dedicamos a anadlise de cada websitedas
organizagdes pesquisadas, bem como as devidas discussbées que foram pautadas
nos elementos de Al propostos por Rosenfeld, Morville e Arango (2015). Essa

analise seguiu os preceitos dos objetivos especificos da pesquisa.

6.1 Hospital Geral de Fortaleza (HGF)

O Hospital Geral de Fortaleza (HGF), classificado como de atengao
terciaria, foi inaugurado em 1969, passando a integrar o SUS em 1990. E o maior
hospital publico da Rede Estadual e é referéncia em procedimentos de alta
complexidade. No contexto do SUS, a alta complexidade é entendida como sendo “o
Conjunto de procedimentos que, [...] envolve alta tecnologia e alto custo, objetivando
propiciar a populagdo acesso a servigos qualificados, integrando-os aos demais
niveis de atengao a saude (atencdo basica e de média complexidade).” (BRASIL,
2007).

O enderegco eletrbnico  principal do referido  hospital €
<www.hgf.ce.gov.br>. Na Figura 2, apresentamos a pagina principal do HGF na

Internet.
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Figura 2 — Homepage do Hospital Geral de Fortaleza (HGF)

HMAR01E, Terga-Fema

_ HOSPITAL
GERAL GOVERNO DO
¢ JELRTHL TS EstADO po CEARA
Secreravia da Sasds
O HGF Assisténcia t Trabalhador Ouvidoria
Tonnags 8 mastgde Sancpes Asvatencan Intormasdet 80 sacania Agdas e vakmzagio Contats & Locakzapis

Programa de

Servigos

Webrmail FGF

Call Cender

0 Heapial

45 anos de hisdoeia

Dereloria

Ultimas Moticias Lesa man =+

CEMA2E0NE & 16:01 - Inscricies abertas para Jornada MuSsdiscipinar do HGF
BEAZ0NE as 11:41 - HGF divulga inscogdes confimmiadas para residéncas

O30S As 12:24 - Orguestaa Vila-Lobos leva misca para pacsentes oo HGF

M08 &s 18:56 - Pacienbes e profissionais sio orentados sobre lesho por presslo
FHMARZ018 As 08:56 - Hospital Geral de Fortaleza recebe projedo ‘Misica nos Hospitals

FIA12048 As 15:37 - Inserigbas abarias pars - + Tetapia

FEMAR01E s 15:41 - HGF aleria para prevengdo de lesdo por pressdo

21112018 bs 15:17 - HGF divilga chipas mscritas pars a Elsigls oa Conssalo o4 Eca Médaca S'cluda‘..l'f-_‘[

191472018 &s 14:19 - MGF inscreve para residéncias até 30 de novembro Calendario

D911/2018 ds 16:50 - InscricBes de rabaihos ocormem abé dia 14 Decembro 2048

812018 &s 10:41 - Pacatabes do HGF pasticipam de agio educativa sobre diabebes no dia 13 D Za 3a 4a 5a 6a §

FEHOZ0NS i 17:46 - Estio abertas 23 inscricdes para 2 eleic 3o da Comissiic de Etica Midica o HGF

Telefones Gteis

Selecions R

Redes Sociais

S

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza(c2009-2012).

6.1.1 Sistema de organizagao

Lembramos que,conforme Rosenfeld, Morville e Arango (2015), os
esquemas de organizagdo sao: exatos (alfabético, cronolégico e geografico) e
ambiguos (topicos, orientado a tarefa, publico especifico e metafora). No website do
HGF, o esquema “exato” apresenta-se nas categorias alfabética e cronolégica. O
esquema geografico nao foi utilizado. Segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015),
esses sdo 0s esquemas mais faceis de serem empregados e utilizados, pois a partir
deles as informacdes sao organizadas em categorias de forma objetiva e limitada, e
mutuamente exclusivas.

O esquema exato do tipo alfabético é apresentado no website de modo
limitado, apenas uma vez, para elencar os hospitais da Rede Estadual de Saude do
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Ceara e outras unidades de saude do Estado relacionadas ao HGF, conforme

evidenciado na Figura 3.

Figura 3 — Hospitais e Unidades no website do HGF

Hospitais e Unidades

CEREST - O Centro Estadual de R
ESP - Escola de Saude Publica do
HEMOCE - Centro de Hematologia
HGCC - Hospital Geral Dr. César C

HGF - Hospital Geral de Fortaleza
HIAS . Hnenital Infantil Alhert Sahir-

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Ainda na categoria esquema exato alfabético,
identificamos telefones uteis (Figura 4) que igualmente adotam tal

forma de organizagao.

Figura 4 — Telefones uteis

Telefones uteis

Selecione v
Selecione |
Assessoria de Comunicagéo - 3101-7086

Dire¢édo Geral - 3101-3181

Divisdo Administrativa - 3101-3214

Divisdo de RH - 3101-3163

Divisao Médica - 3101-3336

Divisao Técnica - 3101-3215

Farmacia Ambulatorial - 3101-3218

Informatica - Suporte - 3101-3320/ 3101- 3168

Ouvidoria HGF - 3101-3345

Servigo de Marcagdo de Consultas e Exames(SAME) - 3101-3222
Telefonista HGF - 3101-3272

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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No entendimento de Rosenfeld, Morville e Arango (2015), € comum que
informagbes como sobrenomes, produtos, servigos, departamentos, sejam
organizadas em ordem alfabética, e que tal esquema de organizagéo auxilie os
usuarios que sabem o que procuram. Acreditamos que isso pode ser o resultado de
nossas experiéncias desde a mais tenra idade, quando, muitas vezes identificamos,
ao longo da vida, coisas, conteudos, organizados em ordem alfabética.

Ainda no cerne do sistema de organizagdo, verificamos que existem
conteudos do websitedo HGF que seguem outra estrutura, colocando as
informacdes referentes aos seus servigcos, especialidade, estrutura da diretoria e
cuidados com a saude, de modo aleatério. Nesse sentido, consideramos que o
website poderia utilizar o esquema alfabético para organizagédo dessas informacgoes.
Tal postura poderia contribuir para reduzir esforgos cognitivos de seus usuarios no
momento das buscas. Nas Figuras 5, 6, 7 e 8, apresentamos alguns exemplos de
servicos ofertados pelo hospital, que estdo apresentados de modo aleatério, e que

poderiam estar organizados em ordem alfabética.

Figura 5 — Informagdes aos pacientes sobre cuidados com a saude, apresentadas

de forma aleatéria

Saude da Mulher
Saude do Homem
Imunizagdes

DSTs

Hipertensdo Arterial
Diabetes

Epilepsia

Cuidados com a viséo
Doencas reumaticas
Dor de Cabeca
Insénia

Rinite Alérgica

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).



Figura 6 — Informagdes aos pacientes sobre servigos de apoio e reabilitagao,

apresentadas de forma aleatéria

Fonoaudiologia
Fisioterapia

Terapia Ocupacional

Psicologia

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Figura 7 — Informacgdes aos pacientes quanto as especialidades atendidas pelo

hospital, ndo organizadas em ordem alfabética

Reumatologia

Neurocirurgia

Pediatria

Cirurgia da Cabeca e Pescogo
Cirurgia do Sistema Digestivo
Cirurgia Geral

Cirurgia Infantil

Cirurgia Plastica

Cirurgia Vascular

Clinica Médica
Endocrinologia

Endoscopia

Gastroenterologia

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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Figura 8 — Conteudo “Diretoria”

Direcdo Administrativa
Direcdo Médica
Dire¢do Técnica

Diregdo de Recursos Humanos

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Em todos os casos expostos nas Figuras 5, 6, 7, 8, caberia a utilizagao do
esquema de organizagéao alfabético, favorecendo, assim, a navegagao e a busca de
informacéao pelos usuarios. Eis ai a necessidade de que, ao se pensar a construgao
de websites, se leve em consideragao outros aspectos que ndo somente aqueles
relacionados a competéncia técnica, mas, também, aos elementos que poderao
contribuir para a qualidade da navegacdo por parte dos usuarios. Essa é a
perspectiva trazida pelos elementos da Al.

Quanto ao esquema cronolégico, este foi visualizado em dois ambientes
no website, quais sejam: as noticias apresentadas e as informagbes sobre os 45
anos de historia da instituicdo, como pode ser visualizado nas Figuras 9, 10. Sendo
que no primeiro caso, Figura 9, evidencia-se claramente a divulgagdo das noticias

em cronologia em ordem decrescente.
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Figura 9 - Noticias apresentadas no website do HGF, seguindo esquema exato

cronologico

Leia mais -

26/10/2018 as 17:46

26/10/2018 as 14:47

24/10/2018 &s 16:40

24/10/2018 &s 12:58

11/10/2018 as 16:50

10/10/2018 as 09:37

05/07/2018 &s 12:00

04/07/2018 &s 16:30

28/06/2018 as 16:58

26/06/2018 &s 17:35

22/06/2018 &s 16:45

19/06/2018 &s 17:19

- EstHo abertas as inscricfies para a eleicdo da Comisséo de Etica Médica do HGF

- Campanha de conscientizacio do AVC alerta sobre a doenca e foca na reabilitacdo
- SAMU Ceara 192 abre semana de combate ao AVC na sexta-feira, 26

- Gestores da Salde participam de Il Férum ISGH

- Dia das Criancas € comemorado no HGF

- Paciente em tratamento de cancer de mama € homenageada por amigos no HGF

- Durante as férias, atualize as vacinas de toda a familia

- Banco de Olhos do HGF amplia atendimento

- Doadores sdo homenageados nos 20 anos da Central de Transplantes

- Central de Transplantes comemora 20 anos & homenageia instituicdes

- Segundo Curso de Sensibilizacdo do Método Canguru & realizado no HGF

_ Oito hospitais do Ceara participam de programa de seguranca do paciente

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

A Figura 10expde a que historia cronologica do Hospital, € apresentada

seguindo a ordem crescente, desde a sua fundagao até o ano 2010.

Figura 10 - Histérico do HGF até o ano 2010

1980-1990
1991-2000
2001-2010

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Tal esquema oferece a busca pelo contexto, no sentido de saber

quando aquele

conteudo foi elaborado ou a que época as informagdes se
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referem, seguindo assim as propostas de Al defendidas por Rosenfeld, Morville e
Arango (2015).

Quanto ao esquema de organizacdo ambiguo do website do HGF, as
categorias apresentadas séo as de topico, publico-alvo e orientadoa tarefa. Segundo
Rosenfeld, Morville e Arango (2015), os esquemas ambiguos, embora mais
complexos e subjetivos, em geral, sdo mais valiosos para os usuarios do que 0s
esquemas exatos.

Na Figura 11, observamos que as etiquetas estdo organizadas por tdpicos

(O HGF, Assisténcia e Ouvidoria) e por publico especifico (Paciente e Trabalhador).

Figura 11 - Barra superior de menu no website do HGF.

HOSPITAL m_— 5
GF/GERAL @ GOVERNODO
AR P Lonno s G

O HGF Trabalhadc Ouvidoria e

Conheca a instituicao Servicos Assistenciais InformacBes ao paciente Acbes de Valorizagdo Contato e Localizacdo
_ ¥ H %
- e ————

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

No menu lateral esquerdo da pagina, conforme Figura 12, identificamos

que os conteudos estao agrupados por topicos.

Figura 12 - Menu lateral esquerdo do website do HGF

Pagina Inicial

O Hospital

45 anos de historia

Diretoria

SEAP

Ouvidoria

Nucleo de Atendimento ao Cliente

Nucleo de Seguranga do Paciente e
Qualidade Hospitalar

Nucleo Hospitalar de Epidemiologia

Galeria de fotos

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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Alguns destes topicos, ou assuntos, subdividem-se em subtopicos, como,

por exemplo, Diretoria, como podemos ver na Figura 13.

Figura 13 — Diretoria do Hospital

Direcdo Administrativa
Direcdo Médica
Dire¢do Técnica

Diregdo de Recursos Humanos

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Observando esses subtépicos, percebemos que o esquema por toépico
continua sendo utilizado para a estrutura hierarquica de cargos, o que pode
ocasionar desperdicio de tempo do usuario, isso porque, se considerarmos que se a
informacéo estiver organizada em ordem alfabética, nessa mesma circunstancia, o
usuario poderia levar menos tempo para encontrar aquilo que procura. Entendemos
que essa maneira de estruturar as informagdes nos websites de organizagcbes é
objetiva e oferece possibilidades de se verificar as relagcbes de poder de seus
membros. Todavia, para um usuario que ndo compreende tal estrutura, ela parece
estar fora de contexto.

No menu lateral direito da pagina, conforme Figura 14, identificamos que
o conteudo da tag “servigos”, no que concerne ao esquema ambiguo, apresenta as

seguintes categorias: tépicos, publico especifico e esquema orientado a tarefa.
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Figura 14 - Menu lateral direito do website do HGF

Servigos

Webmail HGF
Call Center
Fale com a Ouvidoria

Como chegar ao HGF

Downloads

Links importantes

Acdes e Programas do SUS

Acesso Cidaddo - Catalogo
Eletrénico de Servigos do Estado do
Ceara

Area do Fornecedor

Area do Estagiario

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Os esquemas orientados a tarefas sdo apropriados quando é possivel
antecipar determinadas atividades que os usuarios podem querer realizar, de acordo
com Rosenfeld, Morville e Arango (2015). O link “Webmail HGF” possibilita que o e-

mail institucional seja acessado pelos funcionarios do hospital, conforme figura 15.



Figura 15 — Acesso ao Webmail HGF

HOSPITAL
GERAL
LEFOTRLES

Mome do usuano:

Senha:

B Permanecer conectado

Versdo:

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

A tarefa a ser realizada através do link “Call Center” € a marcacao de

consultas e/ou exames, como pode ser visto na Figura 16. No entanto, convém

destacar que nao fica claro se a marcagao de consulta deve ser feita por um
profissional da unidade de saude ou pelo préprio paciente.

Figura 16 — Call Center

. HOSPITAL : (GOVERNO po
;ERAL Estapo no CEARA

Secretavia da Sadde
A data e hordrio selicitades serfio previamente confirmados, em breve entraremaos em contato, nos seguintes dias e hordrios: Segunda a Sexta das 8h 8s 19h.
As vagas estabelecidas sdo limitadas.

Qualquer diivida efou esclarecimento que se faga necessdrio, entre em contato pelo telefone (85) 3265.3685.

LSRN RGN Dados do Paciente  Dados de Médico Sclicitante

DADOS DO AGENDAMENTO

Servigo: *

( |
|

Call Center

Endoscopia Diagnastica (Programa de Priofidades Especificas)
Endoscopiz Terapéutica

Exames e Pareceres (Hespitais de Apeia)

Triagem Cirurgia de Aparelho Digestive
Triagem SVI/ HIV

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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No link “Fale com a Ouvidoria”, Figura 17, sdo apresentadas as
possibilidades de comunicacgao, direcionando o usuario as manifestacdes de criticas,

elogios ou sugestdes.

Figura 17 — Fale com a Ouvidoria

Ouvidoria HGF

& Rua Avila Goulart, 900
Papicu
Ceara

ouvidoria@hgf.ce.gov.br
(85) 3101-3345

@ PLU

Deixe agui seu elogio, critica ou sugestéo.

Digite seu Nome:
Endereco de E-mail:

Assunto da Mensagem:

Digite sua Mensagem:

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Na opcédo “Como chegar ao HGF”, embora a tarefa nao seja realizada
exatamente no website, sdo fornecidas instrugdes para realizagcdo da agao, de se
deslocar para a instituicao, seja por meio de carro, 6nibus ou transporte alternativo

(Figura 18).
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Figura 18 — Como chegar ao HGF

AUTOMOVEL PARTICULAR

e e aoesso a0 HGF jireta na R.
lebaldo Aguiar). Erio, dodirando &
6 0 Hospial

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Os links "Area do Fornecedor" e "Area do Estagiario" representam a
categoria de esquema orientado a tarefa, categoria na qual o conteudo é
personalizado para os publicos que atende. Esse tipo de esquema é utilizado
quando ha dois ou mais tipos de publico de determinado servico ou produto,
segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015). No ambiente das instituicdes
hospitalares, € interessante que este tipo de esquema seja adotado, pois diversas
categorias de publicos podem ser atendidas através de seus websites, como 0s
pacientes, médicos, demais profissionais de saude, fornecedores e estagiarios.

Quanto a sua estrutura organizacional, identificamos no website aquelas
do tipo hierarquica e hipertextual. A estrutura hierarquica do website segue a
abordagem top-down, na qual as informagdes especificas estdo agrupadas em

informacdes generalistas.
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Figura 19 — Estrutura hierarquica no website do HGF

HOSPITAL S
GERAL Y %Sovmole
. P A
VEFORAUEN P 00 o il
O HGF Assisténcia Paciente Trabalhador Ouvidoria &) rss
Conheca a Instituicdo Servicos Assistenciais Informacbes ao paciente Acbes de Valorizacio Contato e Localizackio
@ ¢ B & I
T —
L= HGF faz campanha para i
doaggo de frascos de Servicos

vidro
\Webmail HGF

Call Center

e,

Pagina Inicial

Fale com a Ouvidoria
®3101.3335 Como chegar ao HGF

Downloads

Links importantes

45 anos de histona Estrutura Organizacional Agfes e Programas do SUS
Acesso Cidadéo - Catalogo
Eletrénico de Servicos do Estado do
Ceara

Direforia Carta de Sewvico
— Leia mais +
SEAP

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Nota-se que ha uma demasiada quantidade de informacdes e que elas
poderiam estar agrupadas, de forma a minimizar a polui¢do visual da homepage da
Instituicdo. Citamos, como exemplo, aquelas referentes a memaria institucional: “O
hospital’, “45 anos de histéria” e “Diretoria” poderiam estar agrupadas em uma
categoria maior, "Institucional”. Ademais, outros roétulos sao evidenciados na
interface e que sao chamados de Nucleos, acrescidos da especialidade, conforme a
saber: Atendimento ao Cliente, Seguranga do Paciente, Qualidade Hospitalar e
Hospitalar de Epidemiologia. Em nosso entendimento, todos os nucleos poderiam
estar agrupados em uma categoria maior, por exemplo: "Nucleos do HGF",
"Nucleos do Hospital”, e subordinados a eles as especialidades, sem a
necessidade de serem exibidas na pagina inicial. Na figura 20, essas observagdes

podem ser melhor compreendidas, pois destacamos cada aspecto de nossa analise.
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Figura 20 - Homepage do HGF

j I Dectanues v JOVERNO DD
111272018, Terca-Feira H i = D0 po CEARAL

5 HOSPITAL
DEFORTILEA ) EstADO po CEARA
Secretaria da Saide
O HGF Assisténcia Trabalhador Ouvidoria B ree
Conhaga = instituigdo Sarvigos Assi Informagies 2o padients Agdes de Valorizagio Contato & Localizagio
@ B & I
WAL Programa de i
autocuidado abre Servigos
Webmail HGF
Call Center
A Fale com a Quvidoria
Como chegar ao HGF
Pagina Inicial Downloads
© Hospital — Links importantes
49 anes deisten 8 Estas informagdes poderiam | At 5 PRoorartas 80 51
b bl Ulti . o Acesso Cidadao - Catalogo
e ser agrupadas em uma Unica Elcrinico de Senicas do Estado do
Ouvidaria w1zl categoria, reduzindo a Area do Fomecedor
Niiclee de Atendimento ao Cliente ; =
0512 H H Lt Area do Estagiario
Nicleo de Seguranca do Paciente e quantldade de Itens na paglna
Qualidade Hospitalar rlnCl al dO WebSlte
Nicleo Hospitalar de Epidemiologia 29114 p p ) Ls 30
Galeria de fob
e 29/11/2018 as 08:56 - Hospital Geral de Fortaleza recebe projeto ‘Misica nos Hospitais'

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Ainda sobre os hipertextos e hiperlinks, citamos o termo “Ouvidoria” como
exemplo,jd que aparece na homepage trés vezes, na margem superior € nas
margens laterais direita e esquerda, conforme a Figura 21. Ora, tal decisdo na
construcédo do website evidencia o excesso de rotulos que deixa muitas duvidas para

0 usuario e, naturalmente, estresse em sua navegagao.
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Figura 21 - Repeticdo do termo "Ouvidoria" no website
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Secretaria da Sadde
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Programa de )
autocuidado abre Servigos
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Webmail HGF
Call Center
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@ L o0
A - i 3 i
——18)]R - 205 i de 2018
Fale com a Ouvidoria

Como chegar ao H

Pagina Inicial Downloads

O Hospital - 5 S )
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45 anos de histona Agiies e Programas do SUS

Diretoria Acesso Cidad3o - Catalogo
Eletronico de Servicos do Estade do

Ceara

Leia mais =

06M2/2018 as 16:01 - Inscrigées abertas para Jornada Mulfidisciplinar do HGF Area do Fomnecedor

dimento ao Gliente 05/12/2018 &3 11:41 - HGF divulga inscrich para residénci Area do Eslagiario
eguranca do Pac‘eﬁ =

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

E pertinente que seja analisada a necessidade de repeticdo de itens no
website, de forma a minimizar a quantidade de informagdes, otimizando, assim, o
espaco e o layout da pagina. Essa atitude pode ser percebida como a necessidade
que o hospital tem em evidenciar a sua preocupacao em atender seus clientes, com
qualidade e seguranga. Pode-se inferir se tratar da tentativa de dizer que os direitos
do paciente sao respeitados, que ele pode utilizar as varias ouvidorias para
expressar seu contentamento, suas duvidas e, inclusive, elogios. Lembramos que
analisarmos os sistemas de rotulos e percebemos que cada uma das ouvidorias

encaminha o usuario para conteudos diferentes.

6.1.2 Sistema de navegagao

Alusivo ao sistema de navegacéo, identificamos no website do HGF dois
dos trés tipos apresentados por Rosenfeld, Morville e Arango (2015), navegacao
global e contextual.

Conforme os autores supracitados, um sistema de navegacgao global
geralmente é implementado na barra superior da pagina, e fornece um link para a
pagina inicial, sendo o logotipo da organizacao utilizado com tal funcdo. A Figura
22mostra que o website do HGF vai ao encontro de tais afirmacbes, pois nela
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identificamos a barra de navegacgdo global, constituida pelos seguintes rotulos:
‘HGF, Assisténcia, Paciente, Trabalhador e Ouvidoria”. No caso da navegagéo
contextual, sdo criados links especificos para itens que ndo se encaixam nas

categorias estruturadas nas navegacgdes global e local.

Figura 22 — Navegacéo global e contextual no website do HGF

JOVERNO DO
STADO po CEARA

111122018, Terca-Feira
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Call Center
ﬂ Fale com a Ouvidonia
Como chegar ao HGF
Pagina Inicial Downloads
O Hospital Links importantes
45 anos de historia & Acides e Programas do SUS
Direloria . A Acesso Cidaddo - Catdlogo
+ 4 Acesso Cidaddo - Catdlogo
e Ultimas Noticias Lelamas®| | Eietrdnico de Servicos do Estado do
= Ceara
Ouvidoria 06/12/2018 as 16:01 - Inscrighes aberlas para JornaddMultidisciplinar do HGF TreoBo Formeceaor
Micleo de Alendimento ao Cliente 0512/2018 as 11:41 - HGF divulga i o ea do Estagiario
Nucleo de Seguranga do Paciente e

Qualidade Hospitalar 03/12/2018 as 12:24 - Orquestra Villa-Lobos leva misica k\ Ao HGE
Miic t ide: £ 3 4 6
Hicleo Hospitalar de Epidemiologia 2019112018 Bs 16:56 - Paciantes & is 530 S N aveg agao contextual [5]
Galeria de folos A

29/11/2018 &s 08:56 - Hospital Geral de Fortaleza recebe projeto ‘M

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

O sistema de navegacao € confuso, gerando no usuario dificuldades na
absorcao e caminhos para percorrer o site. Por exemplo, ao clicar em “Ouvidoria”, na
barra de navegacgao global, ndo ha mudanga perceptivel, ou indicagdo de que se
esta navegando naquela categoria. No menu lateral esquerdo, sao acrescidas
informacdes daquela categoria de interesse, Ouvidoria, no caso, como pode ser visto

na Figura 23.
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Figura 23 - Alteracao na interface - Pagina inicial x Tépico Ouvidoria
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Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Citamos ainda o rétulo “Ouvidoria” que, conforme referido na analise do

sistema de organizagao, aparece na homepage trés vezes, no entanto, ao adentrar
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em cada um dos links, oscenarios aos quais o usuario € levado sao diferentes, como

mostrado nas Figura 24, 25 e 26.

Figura 24 - Ouvidoria, no menu superior

O HGF

Conheca a instituicdo

Pagina Inicial

O Hospital

45 anos de histéria

Diretoria

SEAP

Ouvidoria

Nucleo de Atendimento ao Cliente

Ncleo de Seguranga do Paciente e
Qualidade Hospitalar

Nucleo Hospitalar de Epidemiologia

Galeria de fotos

Rim-Art
Associagdo dos Hipertensos

Grupo de Apoio Renascer

Secretarias e Orgios

Assisténcia
Servicos Assistenciais

Ultimas Noticias

18/12/2018 as 09:20 - Alg
1711212018 as 1
17112/12018 3¢

11112,

Informacdes ac paciente

Trabalhador Ouvidoria e
Actes de Valorizacdo Contato e Localizaco
-
encdo e afeto auxiliam .
recuperagio de paciente Servigos
A historia dessa Webmail HGF
amizade comegou antes Call Center

mesmo de dona Maria
do Carmo ficar
internada no HGF, em
novembro de 2017.

Leia mais =+

Céo e afeto auxiliam recuperacéo de paciente no HGF

HGF inscreve para residéncia multiprofissional em UTI neonatal

13:00 - Antes do feriado de Natal, doe leite materno no HGF

018 as 14:01 - Provas das residéncias acontecem no dia 20 de dezembro

112/2018 as 13:41 - Programa de autocuidado abre inscrigdes para pessoas em condigdes cronicas
06/12/2018 as 16:01 - Inscricbes abertas para Jormada Multidisciplinar do HGF

05/12/2018 as 11:41 - HGF divulga inscri¢ées confirmadas para residéncias

03/12/2018 as 12:24 - Orquestra Villa-Lobos leva musica para pacientes do HGF

29/11/2018 as 16:56 - Pacientes e profissionais s&o orientados sobre les&o por presséo

29/11/2018 as 08:56 - Hospital Geral de Fortaleza recebe projeto ‘Musica nos Hospitais’

Fale com a Ouvidoria

Como chegar ac HGF
Downloads

Links importantes

Acdes e Programas do SUS
Acesso Cidadao - Catalogo
Eletronico de Servigos do Est:
Ceara

Area do Fomecedor

Area do Estagiario

Calendario

< Decembro 2018 ~
v

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Figura 25 - Ouvidoria, no menu lateral esquerdo
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Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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Figura 26 - Fale com a Ouvidoria, no menu lateral direito
e
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Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Considerando que o roétulo “Ouvidoria” remete a diferentes contextos, o
ideal seria especificar a que eles se referem no website, de forma a ndo causar ruido
para o usuario ao necessitar colocar suas “queixas” ou mesmo “elogios” ao hospital.

A navegacao em um website € importante, dentre outras coisas, segundo
Rosenfeld, Morville e Arango (2015), para que o usuario consiga se localizar no
ambiente em que se encontra, onde estae como chegou ali, de onde veio e aonde
pode ir. Quando em algum momento & perceptivel a identificagdo da localizagéo do
usuario no website, esta, por vezes, nao corresponde ao caminho percorrido porele.
Por exemplo, para chegar até “Servigo Social”’, o usuario, a partir da pagina inicial,
precisa acessar a categoria “Assisténcia”; para chegar em “Ambulatério de
Psicologia”, o usuario precisaria primeiro acessar a categoria “Trabalhador”,

categorias estas que nao sao apresentadas, conforme figuras 27 e 28.

Figura 27 — Identificacado da localizacao "Servigo Social"

Pagina Inicial * Apoio e Reabilitagdo * Servigo Social

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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Figura 28 — Identificacdo da localizagdo "Ambulatorio de Psicologia”

Pagina Inicial * Ambulatério de Psicologia

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Percebe-se, assim, a necessidade de revisdo e melhoria para que seja
identificada de maneira correta a localizagdo do usuario no website, para que ele

possa tomar as decisdes bem mais informado sobre que etiqueta clicar.

6.1.3 Sistema de rotulagem

De acordo com Rosenfeld, Morville e Arango (2015), os rétulos, em
ambientes informacionais, sdo comumente encontrados em dois formatos: textual e
iconografico. No website do HGF, encontramos os rétulos nos dois formatos, como

evidenciado na Figura 29.

Figura 29 — Exemplo de rotulagem do website do HGF
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Ultimas Noticias Lesa mam =

061 22018 & 16:01 - InscricBes abertas para Jornada Musdisipinar do HGF

051272018 as 11:41 - HGF divuiga inscrigbes confirmadas para residéncias

03122018 s 12:24 - Orguestia Vila-Lobos leva misica para pacsentes da HGF

_ : 12 3 s B s
ZAMA201E ds 16:56 - Pacientss & profissionais s3o onentados sobre lesio por pressio

FHM12018 ds 08:56 - Hospital Geral de Fortaleza recebe projeto ‘Misica nos Hospilals

FINAR04E as 15:27 - i ber, ¢ sonal em Terapis Infensiva

Secretarias e Orgdos

221472018 ds 15:41 - HGF alerta para prevengdo de lesda por pressio

'.Saud'c'we[

21M172048 ks 15:17 - HGF divuiga chapas iscrtas para 3 Eleiclo da Conisslo de ENca Midca
A9M12018 d 14:19 - HGF inscreve para residéncias até 30 de novembro Calendario

D9/1/2018 ds 16:50 - Inscricies de irabalhos ocormem abé dia 14

0911172018 &s 10:41 - Patientes do HGF participam de agio educativa sobre diabetes no dia 13

26102018 an 17:46 - Evtio abertas 23 inscricdes para 3 eles; 30 da Comissio de Etica Médica do HGF
Telefones Gteis

Selecions *

Redes Sociais

|3

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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No que concerne a rotulagem textual, encontramos algumas
inconsisténcias no website. Exemplos, sao os rétulos “SEAP”, “Call Center” e “Links
importantes”. SEAP é a sigla para Se¢ao de Ensino, Aperfeicoamento e Pesquisa,
no entanto, para quem ndo conhece essa sigla, ndo tem familiaridade com a seg¢ao
na instituicdo ou mesmo para quem acessa pela primeira o website da instituicao, é
necessario descobrir do que se trata a sigla. Quando se analisa o rétulo “Ensino e
Pesquisa”, por exemplo, percebe-se uma maior facilidade para identificar que tipo de
conteudo esta agregado ao rétulo. Ja o rétulo Call Center passa a ideia de Central
de Atendimento. Além de o termo estar em inglés, ele remete a marcacdo de
exames e consultas. Desta forma, seria interessante a utilizacdo do Rotulo
“‘Marcacgéao de consultas e exames” ou “Autoatendimento”, considerando que ndo ha
contato com terceiros, por meio do rétulo.

Em “Links importantes”, constam alguns links que remetem o usuario a
sites de érgaos de saude do Estado do Ceara, no entanto, por ndo fazerem mengéao
ao que se referem, estes links importantes podem gerar duvidas no usuario, ao
pensar que possa encontrar ali aquilo que precisa. A mudanga no rétulo, para, por
exemplo, “Orgédos de Saude Estaduais” ou “Instituicdes Estaduais de Saude”, é
pertinente, pois assim o rotulo estaria relacionado ao conteudo, possibilitando que o
usuario encontrasse o que deseja de modo mais rapido, e nao tendo surpresas ao
se deparar com conteudo que nao seja aquele que procura.Caso o rétulo esteja
relacionado ao que consta nos links, esse problema poderia ser evitado.

No ultimo caso, quando clicamos no rétulo “Ouvidoria”, observamos que
ele nos remete a informagdes que nao estao relacionadas a ouvidoria do hospital,

mas sim a projetos e a grupos de apoio para pacientes do hospital (Figura 30).
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Figura 30 — Rotulo Ouvidoria

O HGF Assisténcia { Trabalhador Quvidoria
Conheca a instituigio Servigos Assislenciais Informacdes ao paciente Acbes de Valorizagdo Contato & Localizagdo

eysCoes para
ssidéncias avancam

» Residéncia em Cirurgia e Traumatologia para 20 etapa no HGF
BUCU"MaXIlﬂ-FaCIEI A segunda fase dos

processos seletivos
= Residéncia em Odontologia Hospitalar

segue até o dia 7 de
fevereiro.

RESULTADO DEFINITIVO DA 1° ETAPA 3
Pagina Inicial
O Hospital Informagdes: &1 Goimo s

N — { -
(85) 3101.3183 vl - ] Extamn o Cramh EEER

45 anos de historia

Diretori e T

= Ultimas Noticias Leia mais +
SEAP
Ouvidoria 23/01/2019 as 10:38 - HG#divulga gabarito da Residéncia Multiprofissional em Terapia Intensiva Neonatal
Nucleo de Atendimento ao Cliente 18/01/2019 as 13:5f- HGF faz campanha para doacdo de frascos de vidro

Miicleo de Seguranca do Paciente e
Qualidade Hospitatar

Micleo Hospitalar de Epidemiologia { U19 &s 18:28 - Aditivo ao edital de Terapia Intensiva Neonatal

Galeria de fotos 08/01/2019 &s 11:52 - SelecBes para residéncias avancam para 2° etapa no HGF

Rim-Art 08/01/2019 as 01:23 - Prova da Residéncia Neo acontece dia 17

Associacao dos Hipertensos 02/01/2019 &s 16:12 - HGF divulga inscriches confirmadas para Residéncia Neo

Grupo de Apoio Renascer 5 7 e P,
02/01/2019 as 12:04 - HGF divulga resultado preliminar das residéncias

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Esse fato evidencia a falta de qualidade entre conteudo e rétulo, o que
gera insatisfacdo por parte do usuario, bem como a impossibilidade de serem
encontradas informagbes sobre o grupo de apoio ao paciente. Uma solugao seria
incluir um rétulo sobre grupo de apoio ao paciente na categoria “Informagdes ao
paciente”, e adicionar informacdes referentes ao conteudo a que se refere o rotulo.
Esse tema ratifica nosso comentario anterior de que os varios roétulos sobre
ouvidoria podem dar a ideia de respeito ao usuario.

Quanto aos rétulos iconograficos, a figura do envelope, que
convencionalmente refere-se a ideia de entrar em contato, por e-mail, com a
instituicdo, leva o usuario a pagina da ouvidoria em que ele pode realizar sua
manifestacao (elogio, critica ou sugestdo). Compreendemos que manifestar opiniao
sobre a empresa através da ouvidoria seja também uma forma de comunicagdo com
o Hospital. No entanto, ao dispor do “envelope” como recurso iconografico, e

considerando que o rétulo “Ouvidoria” ja consta outras vezes no site principal do
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Hospital, considera-se que ali se induz o usuario ao erro, ja que este pode
simplesmente querer entrar em contato com o hospital, por outro meio, e com outra

finalidade, que nao seja através da ouvidoria.

6.1.4 Sistema de busca

Identificamos o quarto componente de Al na parte superior do website,

conforme pode ser visto na Figura 31. A estratégia proposta no sistema oferece

possibilidade de busca simples.

Figura 31 — Caixa de busca na pagina principal do website do HGF

GOVERNO vo

06/1172018, Terca-Feira | ] R, =
ca (%) ESTADO 0o CEARA

HOSPITAL ]
GERAL Caixa de busca (GOVERNO po

DEFORTLEA ESTADO po CEARA

Secretaria da Sadde

O HGF Assisténcia Trabalhador Ouvidoria E) res

Gonhega a instituicéo Servigos Assistenciais Informacies ao paciente Acdes de Valorizagdo Contate e Localizacdo
_ I EB 1 &

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Para iniciar a pesquisa, o usuario necessita digitar o termo que procura na
caixa de busca na pagina principal do website e clicar em “Ok”. O usuario ndo possui
a opcéo de realizar busca avangada. Quanto ao requisito “linguas de busca”, em sua
interface, a Unica opgao € a de consulta em portugués.

Ao digitar o termo “saude da mulher’ no mecanismo de busca, o resultado
trouxe ocorréncias correspondentes ao assunto, conforme Figura 32. No entanto, em
testes realizados, verificamos que ferramentas e estratégias de busca, como
operadores booleanos, ndo sdo empregadas. Além disso, a quantidade de

caracteres que podem ser digitados na caixa de pesquisa ¢é limitada a 20.



Figura 32 — Interface de busca no website do HGF

Pesquisa
Pesquisar palavra-chave:
Todos os termos Qualquer termo '®/ Frase Exata
Ordenacéo:
Somente Pesquisa: Artigos Weblinks Contatos Categorias Secdes Fonte de Noticias

Pesquisar palavra-chave saude da mulher
Total: 37 resultados encontrados.

Pagina 1 de 2 Exibir #
1. Saude realiza treinamento em manejo obstétrico nesta sexta, 25

(Noticias/Lista de Noticias)

... médicos e enfermeiros obstetras de unidades de saude da Macrorregido. O treinamento antecede as
acdes alusivas ao Dia Internacional de Luta pela e Dia Nacional de Reducao da
Mortalidade ...

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).
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Quanto aos construtores de consulta, estes ndo foram identificados. Os

Figura 33 - Resultado da pesquisa pelo termo “residéncia”

Pesquisa

Pesquisar palavra-chave: Pesquisa

Todos os termos Qualquer termo '®/ Frase Exata

QOrdenagéo:

Somente Pesquisa: Artigos Weblinks Contatos Categorias Secdes Fonte de Noticias
Pesquisar palavra-chave residéncia

Total: 50 resultados encontrados.

Pagina 1de 3 Exibir #

1. HGF faz campanha para doacéo de frascos de vidro

(Noticias/Lista de Noticias)

... Hospital Geral de Fortaleza ou ligar para (85) 3101-3335 e solicitar a coleta do leite materno na prépria
. O HGF tem um veiculo que recalhe o leite todos os dias da semana, em dois turnos. ...

2. HGF divulga resultado preliminar da Residéncia em Terapia Intensiva Adulto
(Noticias/Lista de Noticias)
O Hospital Gej;\ de Fortaleza (HGF), da rederpl]b\rica Vde salde do Gpverno do Estado do Cearg, divulga

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

construtores, quando nao utilizados, podem ter impactos negativos na busca
realizada pelo usuario, como exemplificaremos a seguir nas figuras 33 e 34. Na
Figura 33, a palavra residéncia, escrita acentuada, apresenta 50 resultados,

enquanto na Figura 34, por ndo constar o acento, nenhum resultado foi apresentado.
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Figura 34 - Resultado da pesquisa pelo termo “residencia”

Pesquisa

Pesquisar palavra-chave: Pesquisa

Todos os termos ' Qualquer termo ® Frase Exata

Ordenagio:

Somente Pesquisa: ' Artigos - Weblinks '~ Contatos ' Categorias -~ Se¢des '/ Fonte de Noticias
Pesquisar palavra-chave residencia

Total: 0 resultados encontrados.

Fonte: Hospital Geral de Fortaleza (c2009-2012).

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) colocam que é relevante oferecer aos
usuarios a opgao “Ajuda”, com dicas de como realizar a pesquisa no website, de
modo a auxiliar aqueles que chegaram a um ponto de indecisdo ou nao encontraram
aquilo que buscavam.Essa op¢ao,no entanto,nao é oferecida no website do HGF.

Esse website indica as seguintes op¢des para apresentagao do resultado
das buscas: alfabética, mais recentes, mais antigas, populares ou por
secao/categoria. Também é possivel escolher a quantidade de resultados a serem
exibidos.

Consideramos que o sistema de busca do HGF pode ser melhorado,
oferecendo ao usuario a possibilidade de pesquisas avancadas, adotando-se logicas
booleanas ou outros conectores, aumentando a quantidade de caracteres digitaveis.
A vantagem oferecida é de que a busca pode ser feita mesmo que a palavra nao

tenha sido integralmente escrita. Ex. “Prost”.
6.2 Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara (HGWA)
O Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara (HGWA) foi inaugurado em

2002 e tem como missao "Prestar servicos de saude com qualidade, em nivel
secundario, aos usuarios do SUS tidos pelas Centrais de Leitos do Estado do Ceara
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e do Municipio de Fortaleza.” E um hospital estadual de nivel de atencdo

secundario. O endereco eletrénico é <http://www.hgwa.ce.gov.br>.

Figura 35 — Homepage do Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara

" CREENG Do
T Extaps s Craxd

GovERNO DO
ESTADO po CEARA
Sevevindio dae Sandy

Periodo Eleitoral Sarvicos

PERIODO ELEITORAL Pubicisede o
PUBLICIDADE E COMUNICACAD InSpon
INSTITUCIONAL INDISPONIVEIS

Hespitais & Unidades

Acesso Ripido
[: o WOCE procia’

Tebgtones Lieis

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

6.2.1 Sistema de organizagao

Do mesmo modo que o HGF, o HGWA também apresenta o esquema de
organizacao “exato” do seu website na categoria alfabética. O esquema exato do
tipo alfabético atende parcialmente, pois, de igual modo que o HGF, foi utilizado
apenas para listar os Hospitais e Unidades de saude relacionados ao Governo do
Estado, conforme pode ser visto na Figura 36.Ainda assim, os esquemas
cronolégico (identificado no website do HGF) e geografico ndo foram adotados

nessa instituicao.
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Figura 36 - Hospitais e Unidades listados conforme esquema alfabético.

Hospitais e Unidades

CEREST - O Centro Estadual de R
ESP - Escola de Saude Publica do
HEMOCE - Centro de Hematologia
HGCC - Hospital Geral Dr. César C

HGF - Hospital Geral de Fortaleza
HIAS . Hnenital Infantil Alhart Sahir-

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Chamamos a atencgao para o fato de que o esquema alfabético nao foi
utilizado nos demais conteudos do ambiente. Isso contribui para dificultar a
navegacado do usuario, pois ele gasta tempo em se localizar no website. Tal
esquema poderia ter sido utilizado para organizar, por exemplo, 0s servigos
oferecidos pelo hospital e sua estrutura administrativa.

O website do HGWA também apresenta o esquema de organizagao

ambiguo, nas categorias topico, publico-alvo e esquema orientado a tarefa.

Figura 37 — Esquemas de organizagao ambiguo no website do HGWA

PERIODO ELEITORAL
PUBLICIDADE E COMUNICACAG
INSTITUCIONAL INDISPO!

Hospasl Garsl Waldesar de Alebstars - Fos 0 Fags taa. 1950 - Vaasaiens - CEP O304 - Fommeae
omeﬁahﬁwﬂh%& o B Rasarsscss

Acesso Ripido
0 e vock precisa?

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).
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Rosenfeld, Morville e Arango (2015) colocam que quando ha uma mistura
dos diversos elementos de esquemas de organizagdo, como no website do HGWA,
ha dificuldade na formagdo de um modelo mental, causando uma confusao no
usuario, isso porque torna necessaria a exploracao de cada item para localizacédo do
que se procura. No Quadro 3 apresentamos quais esquemas ambiguos

identificamos no website.

Quadro 3 — Esquemas ambiguos no website do HGWA

O Hospital Topico

Escritério de Qualidade Topico
Informagdes ao Paciente Publico especifico
Estudos Realizados Topico

Ouvidoria Topico

Links Topico

Contato Tarefa

Servigos assistenciais Publico especifico
Webmail HGWA Tarefa

Acesso ao Cidaddao - | Publico especifico
Catalogo eletrénico de

servicos do Estado do Ceara

Fonte: Elaborado pela autora.

No que concerne a estrutura organizacional, predominam no website
aquelas do tipo: hierarquica e hipertextual, conforme pode ser visto nas Figuras 38,
39 e 40.

Figura 38 — Estrutura hierarquica: O Hospital

Estrutura Administrativa
Politica da Instituigéo

Organograma

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).
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Figura 39 — Estrutura hierarquica: Informagdes ao Paciente

Alta Hospitalar

Servico Social

Normas para Atendimento

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Figura 40 — Estrutura hierarquica: Ouvidoria

Canais de Acesso pelo Cidadao

Rede de Ouvidorias da Sesa

Relatérios Gerenciais

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

A decisao de apresentar trés figuras (38, 39 e 40) decorre de que a
hierarquia apresentada nao permite que as informagdes especificas sejam exibidas
concomitantemente. Ou seja, ao se clicar em um elemento de hierarquia geral, séo
exibidos os elementos especificos. Tal fato evidencia certo cuidado por parte dos
desenvolvedores do website, que agrupam as informacgdes partindo de conteudos
gerais para os especificos.

No concernente a estrutura hipertextual, segundo Rosenfeld, Morville e
Arango (2015),esse tipo de estrutura deve ser utilizado para complementar a
hierarquica, remetendo a conteudos dentro do préprio website. No entanto, os
hipertextos identificados em nossa analise dessewebsite remetem o usuario a

websites de terceiros, como pode ser visto na Figura 41.



Figura 41 — Hipertextos no website do HGWA

Orgéos Vinculados
Exibir# 20 v

tjﬂ-l'ﬂ - Hospital de Messejana

tllﬂ-IS‘uI‘vI - Hospital de Saude Mental de Messejana

t:ﬂ'lGF - Hospital Geral de Fortaleza

tgi!'HGCC - Hospital Geral Dr. César Cals

tgﬂ-ll-—'\S - Hospital Infantil Albert Sabin

t}!!HE‘wIC-CE - Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara
tll!ﬂPC - Instituto de Prevencdo do Cancer do Ceara
tj!tE?EST - O Centro Estadual de Referéncia em Saide do Trabalhador
tgi!'ESP - Escola de Saide Publica do Ceara

% AMU 192 Ceara

thES,‘-‘« - Secretaria da Saude do Estado do Ceara

€W COrgéos Vinculados (1)

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).
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Ainda quanto a estrutura hipertextual, observamos que o hipertexto para

acesso a ouvidoria do hospital (Figura 42) ndo tem um destaque diferenciado do

texto. Isso deixa duvidas aos sujeitos que navegam nesse ambiente, pois quem é

acostumado a esses esquemasespera que os links para outros websites sejam

exibidos de forma diferenciada, comumente em azul.

Figura 42 — Hipertexto para acesso ao Sistema de Ouvidoria sem diferenciagao no

website

/—_‘

Pégina Inicia

© Hospital

la Qualidade

25 a0 Paciente
Estudos Realizados

Ouvidoria

Politica de Ouvidoria =]

alt
P2
|CIEque aqui - Sistema de Ouvidoria - SOU -kara registrar elogios, sugestdes, solicitagdes de servigo,
reclamagoes e denuncia referentes aos servicos prestados pelo Governo do Estado.
A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacao da sociedade e o exercicio do controle
social, assegurando o direito & cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo

Estadual, com atuagdo ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expresséo e julgamento do cidadao.

Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal de intermediag&o do processo de participagao popular,
possibilitando ac cidadao contribuir com a implementagéo das politicas publicas e a avaliagao dos servigos
prestados.

A Rede de Ouvidorias & composta pelas Ouvidorias Setoriais dos érgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual, a quem cabe atuar na apuragao e resposta das manifestagoes apresentadas pelo cidadao. E pautada
nos principios da horizontalidade e descentralizagao dos processos, exercendo a fungao de intermediadora dos

Servigos

Eletronico de Servigos do Estado
do Ceara

Projeto
Sala de

Leitura

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).
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Ainda referente a estrutura de hipertexto mencionado, citamos como
exemplo o link “Sistema de Ouvidoria — SOU” que esta inacessivel, como mostrado

na Figura 43.

Figura 43 — Tela de erro ao acessar hipertexto para “Sistema de Ouvidoria”

nginx error!

The page you are looking for is not found.

Website Administrator

Something has triggered missing webpage on your website. This is the default 404 error page for nginx that is distributed with Fedora. It is located
fusr{share/nginx/html /404, html

“You should customize this error page for your own site or edit the error_page directive in the nginx configuration file fetc/nginx/nginx. conf.

NGiNX

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Tais problemas remetem ao que dizem Rosenfeld, Morville e Arango
(2015) sobre a necessidade de constante revisao dos websites, de modo a corrigir
inconsisténcias e prover melhorias para os usuarios. Alidas, gostariamos de lembrar
que tal episddio € bastante comum nos sites que normalmente consultamos,
demonstrando que nao basta somente ter um website desenvolvido, € necessario
que ele seja revisado em uma espécie de controle de qualidade, como se percebe

nos ambientes analogicos.

6.2.2 Sistema de navegagao

Segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015), o propdsito do sistema de
navegacao, seja ele global, local ou contextual, € o de oferecer conteudo e
flexibilidade, auxiliando o entendimento dos usuarios sobre onde estdo e aonde
podem ir.

Nao identificamos sistema de navegacao global ou local no website do
HGWA, considerando sua navegacao superficial, em que ndo ha agrupamento de
itens, de conteudo, mas que o conteudo esta explicito em sua pagina principal,
utilizando-se somente a estrutura hierarquica para especificar determinados

conteudos.



78

Quanto a identificagcado da localizagdo do usuario no website do hospital,
esta é inconsistente, pois em determinados ambientes ela é feita, enquanto em
outros, nao, resultando em auséncia de padrdo no website. Na Figura 44,

observamos o caminho percorrido pelo usuario para chegar a opgéo “O que €7”.

Figura 44 — Navegacao no website do HGWA: “O Hospital”

8o Pé&gina Inicial * O Hospital * O que é?

YOLTAR IMPRIMIR Localizagao
. do usuario

O Hospital )
no website

No ano de 2002 surge o Hospital Geral Dr. Waldemar Alcantara - HGWA, fruto

Pagina Inicial discutido pelo grupo técnico da Secretaria de Saude do Estado do Cear
. especializada, onde avaliou-se a necessidade da rede publica de salude possui
el secundaria, em face de superlotacdo dos servi¢os de assisténcia hospitalar de niv:

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Entretanto, em outros ambientes, ndo ha identificacido da localizagao.

As Figuras 45 e 46 evidenciam esses aspectos.

Figura 45 — Navegacao no website do HGWA: “Escritério da Qualidade”

Auséncia da
Localizagao do
usuario no website

Escritorio da Qualidade

Breve histdérico

A preocupacgio com a qualidade, no sentido mais amplo da palavra, comegou cc
norte-americano que, ja na deécada de 20, tinha um grande questionamentc
variabilidade encontrada na produgéo de bens e servigos. Shewhart desenvolve
Pagina Inicial dessas variabilidades que ficou conhecido como Controle Estatistico de Proc
Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action), método essencial da gestéo da qualida
Ciclo Deming da Qualidade.

O Hospital

EEhE A E e A e e Logo apds a Segunda Guerra Mundial, o Japfo se apresenta ao mundo literal
Informactes ao Paciente iniciar seu processo de reconstrugo. W.E. Deming fol convidado pela Japamn

g Engineers (JUSE) para proferir palestras e treinar empresarios e industriais
Estudos Realizados processo e sobre gestdo da qualidade, O Japéo inicia, entdo, sua revolugéc

D P P P Py YNy P N P N TVY - PN P VN PO T P VL] SO TR |
e — — ——

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).
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Figura 46 — Navegacéo no website do HGWA: “Ouvidoria”

Auséncia da
Localizagao do
usuario no website

A Rede de Ouvidorias da Sesa é formada poi ncia
coordenadorias regionais de saude (integrantes da estrutura organizacional da Se:

de saude qualificadas como organizagdo social; e das unidades assistenciais de s:
A abaixo relacionadas.

8==- Rede de Ouvidorias da Sesa

Pagina Inicial Essas ouvidorias trabalham de forma articulada, estabelecendo vinculo técnico col
Seguem o mesmo padréo de fluxc e processos de trabalho e elaboram relatorios ¢
O Hospital manifestagdes dos usuarios para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e ¢

Escritdrio da Qualidade

Informagdes ao Paciente Ouvidoria do Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara - HGWA
Horario de funcionamento: segunda a sexta-feira, das 8 as 12h e 14 as 171
Endereco: Rua Dr. Pergentino Maia, 1559, Messejana — Fortaleza/CE — CE
Ouvidoria Telefone: (85) 3216.8305

E-mail: ouvidoriahgwa@isgh.org.br

Estudos Realizados

Links

Ouvidoria Geral da Secretaria da Salde do Estado do Ceara — SESA/CE
Horéario de funcionamento: segunda a sexta-feira, das 8 as 12h e 13 as 17h
Servicos Assistenciais Enderego: Av. Almirante Barroso, 600, Praia de Iracema — Fortaleza/CE — CEP: 60
Telefones: 0800 275 1520/ (85) 3101.5227

Contato

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Como podemos observar nas figuras 45 e 46, a localizagdo do usuario no
website é falha, pois nem sempre € possivel identificar o caminho que se percorreu
para chegar no ambiente onde o usuario se encontra, e, caso ele queira voltar ao
conteudo novamente, podera ter dificuldade, mesmo com o icone de retorno do

navegador.

6.2.3 Sistema de rotulagem

Como mencionado no capitulo sobre Al, o sistema de rotulagem em
websites pode ser de dois tipos: textual e iconografico. Considerando que os roétulos,
segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015),possibilitam uma comunicagao mais
eficiente com menor espaco fisico em uma pagina, evitando sobrecarregar o
usuario, pensamos que seja pertinente a implementacao de melhorias no website do
HGWA. Isso posto, exemplificamos o caso do rétulo “Escritério da Qualidade” que
esta contido na pagina principal. Na perspectiva de rotulagem desses autores, ele
deveria estar contido em “Hospital”, considerando que este faz parte da estrutura



administrativa da
abrangentes, deixando duvidas sobre que informag¢des ou quais direcionamentos

podem ser dados através deles. Seu conteudo remete a 6rgaos de saude vinculados

ao Governo do Estado do Ceara, conforme Figura 47.

a pagina inicial, contato, mapa do site e projetos ou assuntos relacionados ao

Hospital.

Figura 47 — Conteudo do rétulo “Links”

instituicdo. Além disso, os cabegalhos “Links”

Orgéos Vinculados

b:lﬂ-l'-\-'l - Hospital de Messejana

b:L'!—IS'-‘-'H-;l - Hospital de Sadde Mental de Messejana
bgi.'HGF - Hospital Geral de Fortaleza

tgL'?—IGI::C - Hospital Geral Dr. César Cals

t_'iﬂ-l AS - Hospital Infantil Albert Sabin

t_ﬂ_'!-E VIOCE - Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara

t_'L'?PC - Instituto de Prevenc&o do Cancer do Ceara

t:L'tE?EST - O Centro Estadual de Referéncia em Salde do Trabalhador

tj_'L'ESP - Escola de Saide Publica do Ceara
M AMU 192 Ceara
b:lft\_'ES.i\ - Secretaria da Salde do Estado do Ceara

€% Orgdos Vinculados (11)

Exibir #

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

Os rétulos iconograficos (Figura 48) apresentados no website referem-se

sao muito
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Figura 48 — Raétulos iconograficos no website do HGWA

& ¢ BEF i &

Servicos

Webmail HGWA

Acesso Cidadao - Catalogo
Eletrénico de Servigos do Estado
do Ceara

Projeto
Sala de

Leitura

Fonte: Hospital Geral Waldemar de Alcantara (c2010).

De acordo com os autores, os rotulos icdnicos correspondem realmente

ao que se propdem, nao havendo falhas nesse sentido.

6.2.4 Sistema de busca

O website nao dispde de ferramenta de busca para o usuario. Conforme
Rosenfeld, Morville e Arango (2015), a pesquisa é importante para localizacdo de
informacdes, no entanto nem todos os ambientes de informacédo necessitam de um
sistema de pesquisa. Segundo os autores, antes da efetivagcdo de um sistema de
busca, deve se realizar algumas perguntas, dentre elas, se a quantidade de
conteudo no ambiente de informagdes €& suficientemente necessaria para se
implantar um mecanismo de busca e se o sistema de navegagao é bem projetado e
atil.

Constatamos que ndao ha a devida atengdo no desenvolvimento do
website, no sentido de prover conteudo e uma navegacdo adequada. Nossas
reflexdes nos autorizam a afirmar que seria irrelevante a concretizacdo de um
sistema de busca, pois antes de sua construgdo deve-se pensar no conteudo, em

sua organizagao, seus rotulos e na melhor forma de navegacéao para o usuario.
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6.3 Hospital Sao Carlos

O Hospital Sao Carlos, classificado como de atencio terciaria,foi
inaugurado em 1988, inicialmente como Clinica S&o Carlos, mas aos poucos
transformou-se em um complexo hospitalar completo e renomado da cidade de
Fortaleza. O enderego eletrénico principal do hospital e
<www.hospitalsaocarlos.com.br>. Na Figura 49 consta a pagina principal do website

do Hospital.

Figura 49 —Homepage do Hospital S&o Carlos

8 A+A- 'MENGLISH SWEBMAL LJEAD

Localizagio Trabalhe Conosco | ORIENTAGAO AQ CLIENTE -

JOSPTTAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECTALIDADES NOTICIAS 'MEDICOS/PROFISSIONATS ~ Q

Servico de

Neurologia

Atendimento de segunda a sexta
de 7h as 19h e equipe de
sobreaviso com suporte 24h...

VEJA MAIS

SAO CARLOS

NEURO I
0 Servico de Dotado de oito salas

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

6.3.1 Sistema de organizagao

Quanto a organizagéo de seu website, o Hospital Sdo Carlos apresenta
esquema de organizacado exato nas seguintes categorias: alfabética e cronoldgica.
Nao houve emprego do esquema geografico. O esquema alfabético foi utilizado na
lista de convénio e especialidades atendidas pelo hospital, conforme pode ser visto
nas figuras 50 e 51.
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Figura 50 — Conteudo do cabegalho “Convénios” em ordem alfabética

CONVENIOS

CONHEGA NOSSOS CONVENIOS:

PARTICULAR

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Figura 51 — Conteudo do cabegalho “Especialidades” em ordem alfabética

ESPECIALIDADES

Veja a listagem das especialidades do Siao Carlos:

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).

Na Figura 51, no entanto, observamos uma inconsisténcia. Abaixo da
especialidade Urologia, foram acrescidas outras especialidades que destoam do
esquema alfabético que vinha sendo utilizado. Tal ocorréncia evidencia um ruido e
pode contribuir para que o “navegante” se distraia e ndo encontre a especialidade
desejada. Logo, esse sistema de organizagao carece de revisao, a fim de que esses
rétulos que estao deslocados possam ser inseridos no local adequado.

A Figura 52 evidencia os servigos oferecidos pelo Hospital Sao Carlos
que deveriam estar apresentados em ordem alfabética, facilitando assim sua

identificagdo pelos usuarios. Além disso, ha duas mensagens “Vocé nao esta
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autorizado a acessar esta pagina” e “N&o existe informagbes para contato

cadastradas”. Essas duas etiquetas nao estao relacionadas ao conteudo “Servigos”.

Figura 52 — Servigos no website do Hospital Sdo Carlos, apresentados fora do

esquema alfabético

ORIENTACAO AO CLIENTE
Localizagdo Trabalhe Conosco .

(o)
SAO
0S

HOSPITAL HOSPITAL CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAIS Q

SERVICOS

Pronto Atendimento
Terapia Ocupacional
Cuidados Paliativos

Coloproctologia e
Gastroenterologia

Fonoaudiologia
Fisioterapia
Banco de Sangue

Laboratério de Andlises
Clinicas

Laboratdrio de Patologia

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

As recomendacgdes de Rosenfeld, Morville e Arango(2015) apontam que
as noticias foram publicadas em ordem cronolégica, alfabética ou por assunto. No
website do Hospital, estejam estas na pagina principal ou no Rétulo “Noticias”, estao
apresentadas em ordem cronoldgica, conforme Figura 52, o que vem ao encontro

das ideias desses autores.
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Figura 53 — Ultimas noticias

ULTIMAS NOTICIAS

NOTICIAS EVENTOS, ENSINO E PESQUISA

: [ ] o) prpsppe |
[ v QRS i
o ¥y

1l SIMPOSI10 DE

CAMPANHA DE PESQUISA COM
MWEURQO -.., -

s HIGIENIZAGAD

- DAs.

* "RESULTADO DA e DE SELEGAD
ULTIMA DO... h ACADEMICOS
] Leia hlais " DE.

VER TODAS AS NOTICIAS

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

No que diz respeito ao esquema organizacional ambiguo, owebsite do
hospital também é constituido tendo por base a estrutura de tal esquema,
observando as categorias:

a) esquema de organizagao por tépicos, no qual as informagdes sao

organizadas por assunto;

b) esquema de organizagdo por publico-alvo, no qual o conteudo é

organizado de acordo com o publico que ira utilizar o servigo; e
c) esquema de tarefa, que resulta em determinada acao pelo usuario.
Na Figura 54, associada ao Quadro 4,evidenciamos o0s esquemas

ambiguos no website.

Figura 54 — Esquemas ambiguos no website do Hospital Sdo Carlos

WENGLISH ®WEBMAILL JEAD

Localizagdo  Trabalhe Conosco | ORIENTACAO AO CLIENTE «

HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAIS » ~ Q

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).
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Visando a um melhor entendimento dos esquemas ambiguos, elaboramos o

Quadro 4, relacionando os rétulos as categorias do referido esquema.

Quadro 4 — Esquemas ambiguos no website do Hospital S&o Carlos

Rétulos Esquema ambiguo
Hospital Topico

Convénios Tépico

Servigos Topico
Especialidades Tépico
Médicos/Profissionais Publico-alvo
Orientagéo ao paciente Publico-alvo
Trabalhe conosco Tarefa

Webmail Tarefa

EaD Tarefa

Fonte: Elaborado pela autora

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) afirmam que os esquemas de
publico-alvo podem ser abertos ou fechados, de modo que nos fechados os
conteudos sdo restritos a determinado publico do ambiente informacional. No
Hospital Sdo Carlos, os prontuarios clinicos sdo de acesso ao seu publico restrito,
médicos e/ou profissionais do hospital, considerando a natureza sigilosa do
conteudo. Ja o conteudo de “Orientagéo ao paciente” é do tipo aberto.

Os roétulos “Trabalhe conosco”, “Webmail” e “EaD” necessitam das acdes
dos usuarios para sua efetivagdo, por isso sdo tidas como esquema orientado a
tarefa.

No que diz respeito a estrutura organizacional, identificamos a utilizagcao

de hierarquia (Figura 55) e de hipertexto no website (Figura 56).
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Figura 55 — Exemplo de hierarquia no website do Hospital S&o Carlos

CONVENIOS

HOSPITAL ~
INSTITUCIONAL
ESTRUTURA
COMITE DE ETICA EM PESQUISA - CEP

CENTRO DE ESTUDOS

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Figura 56 — Hipertexto no website do Hospital Sdo Carlos

ULTIMAS NOTICIAS

NOTICIAS
QUARTA-FEIRA 3 QU T\T-\ FEIRA,
13/06:2018 ‘.‘ $.5 ‘ 24/05
wl%. = |ISIMPOSIO DE I 4., CAMPANHADE
NEURO -... . weee= 4 HIGIENIZAGAO

DAS...

Leia Mais

SEXTA-FEIRA
1 04052018
*  DE SELEGAO
N ACADEMICOS

DE...

Leia Mais

Leia Maiz

QUINTA-FEIRA,
d 17052018
& RESULTADO DA
f’\ ULTIMA DO...

Leia Maiz

VER TODAS AS NOTICIAS

>

|

EVENTOS, ENSINO E PESQUISA

1 FORUM DE PESQUISAS
OM SEI!E.'l HUMAHDS

2t Sl

e

VER TODOS OS EVENTOS

SEXTA-FEIRA, 03/08/2018
| FORUM DE
PESQUISA COM
SERES...

Leia Mais
SEXTA-FEIRA, 22/06/2018
Il SIMPOSIO DE
NEURO -...

Leia Mais

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

6.3.2 Sistema de navegacgao

Quanto ao sistema de navegacédo, o website do Hospital Sdo Carlos

apresenta os trés tipos apresentados por Rosenfeld, Morville e Arango (2015), quais

sejam: navegacao global, local e contextual.

O sistema de navegacao global deve estar presente em todas as paginas

de um site, segundo os autores citados acima. Assim ocorre no website do hospital,

que também utiliza o logotipo da instituicdo para acesso a sua pagina principal,

conforme Figura 57.
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Figura 57 — Barra de navegacao global no website do Hospital S&o Carlos

o Localizaglo Trabalhe Conosco | ORIENTACAO AOQ CLIENTE - |

SAO

HOSPITAL HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAILS ~ (o}

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) esclarecem que os usuarios devem
sempre saber em que website estao e de forma clara e consistente a sua localizagao
atual, nesses ambientes. No website do Hospital Sdo Carlos, por meio do nome e
do logotipo da instituicdo, € sempre possivel que o usuario saiba em que site esta.
Entanto, no que se refere a localizagdo dele no website, percebemos algumas
inconsisténcias.

Na Figura 58, em que o usuario se encontra no espago destinado ao
envio de mensagem ao paciente, ha um equivoco no uso da localizagao “Neuro”,
considerando que para chegar ali 0 usuario estava na pagina inicial, em seguida, foi
em “orientacdo ao cliente”, e por fim em “mensagem ao paciente”. Ou seja, a
localizagao correta deveria ser: Home >> Orientagao ao Cliente >> Mensagem para

paciente internado.

Figura 58 — Localizagao inconsistente no website do Hospital Sdo Carlos

Localizagio Trabalhe Conosco UR:E:..\"]'.\(_'..\U AQCLIENTE ~ |
HOSPITAL HOSPITAL - CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAILS Q

Home » Neuro » Mensagem para paciente internado

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).

Na Figura 59, ndo ha a indicagdo de onde o usuario esteja localizado no

site, abaixo da barra de navegacéao.
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Figura 59 — Localizag&o inexistente no website do Hospital Sdo Carlos

Localizagiio Trabalhe Conosco

ORIENTACAO AO CLIENTE - |

o
SAO

I HOSPITAL HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAILS » Q

MEDICOS/PROFISSIONAIS

Cadastro Médico pROTOCOLO CL[N'CO

Protocolo Clinico

Criar nova conta Entrar Recuperar senha

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Quanto a navegacao local, esta foi identificada na lateral esquerda do
website, conforme Figura 60, apds acesso aos rétulos como “Hospital”, “Servigos” e

“Médicos/Profissionais”.

Figura 60 — Navegacao local

Localizagdo  Trabalhe Conosco | ORIENTACAO AO CLIENTE -

HOSPITAL HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAILS - (o]

Heme » Neuro » Hospital Sio Carlos

SOBRE O HOSPITAL

Institucional

ESTRUTURA

Central de Material e
Esterilizagdo

Centro Cindrgico

Pronto Atendimento PITAL SAO CARLOS
Sala d_e Fecuﬂera“éc Fa I janetro de 1988 surpia pela miciativa de dois médicos: Francizeo Mon
Anestésica G
‘.{. £ 0y
Unidade de Internagdo For ank

= L e P manizacio do atendimento  alé

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).

Chama atengao nessewebsite a navegacao contextual que foi identificada

nos depoimentos de clientes do Hospital, como pode ser visto na Figura 61.
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Figura 61 — Navegacéao contextual

DEPOIMENTOS

Eliete Meira dos Reis Santos

Leia Mais

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

6.3.3 Sistema de rotulagem

Neste hospital, os rétulos sdo predominantemente textuais, havendo
pouca utilizagdo daqueles do tipo iconografico. Quanto aos rétulos textuais,
identificamos algumas inconsisténcias que podem ser melhoradas. Assim, o rétulo
“Médicos/Profissionais” pode confundir o usuario do website(Figura 62). Tal
categoria, no contexto desta instituicao, remete a protocolo clinico (area de acesso
exclusivo aos profissionais do Hospital), cadastro médico e termos de consentimento
informado, ou seja, sdao conteudos de acesso e uso para médicos e demais
profissionais do Hospital. No entanto, demais usuarios do website, em virtude do

rétulo, podementender que aquilo se trata de uma lista de médicos, por exemplo.

Figura 62 — Roétulo “Médicos/Profissionais” no website do Hospital Sao Carlos

MEDICOS/PROFISSIONAIS ~ Q

PROTOCOLO CLINICO
CADASTRO MEDICO

TERMOS DE CONSENTIMENTO INFORMADOS

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Tal inconsisténcia pode ser resolvida alterando-se o rétulo para “Area

médica”, por exemplo.
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Outra inconsisténcia identificada quanto aos roétulos textuais foi em
‘Mensagem ao paciente”, contido em “Orientacdo ao paciente” (Figura 63). O
usuario ali pode inferir que se trata de uma mensagem do Hospital para o paciente,
quando na verdade é a possibilidade que o Hospital oferece, por meio de seu
website,as pessoas impossibilitadas de visitar pessoalmente o familiar ou amigo que
se encontra internado no Hospital,que possam enviar mensagens. Tal inconsisténcia
pode ser resolvida mudando o rétulo para “Servico de mensagem ao paciente”,
‘Mensagem para o paciente internado” ou “comunicagédo paciente familia”, por

exemplo.

Figura 63 — Rétulo “Mensagem ao paciente” no website do Hospital Sdo Carlos

ORIENTACAO AO CLIENTE ~

Guia de Orientagcdo ao Paciente

Internacio u
Mensagem ao paciente

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Os rétulos iconograficos identificados foram: mapa e icone do Facebook
(Figura 64). O primeiro aponta que,ao se clicar no mapa, imediatamente o usuario é
direcionado para o Google maps,que indica como chegar ao Hospital. Ja o icone do

Facebook leva o usuario para a Fanpage do Hospital na rede social.
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Figura 64 — Rotulos iconograficos no website do Hospital S&o Carlos

COMO CHEGAR ENDEREGO

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7])..

6.3.4 Sistema de busca
A ferramenta de busca do website do Hospital Sao Carlos foi identificada
por meio de uma lupa (Figura 65), no final da barra de navegacéao global, que, apos

ser clicada, abre a caixa de busca para pesquisa (Figura 66).

Figura 65 — Lupa para busca no website do Hospital Sado Carlos

Localizagio  Trabalhe Conoseo | ORIENTACAO AO CLIENTE -

HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONALS

HOSPITAL

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).

Figura 66 — Caixa de busca no website do Hospital Sdo Carlos

Localizagio Trabalhe Conosco (')R:F.NT.—\[;'.;\('J AO CLIENTE ~ ‘

sio

HOSPITAL

HOSPITAL ~ CONVENIOS SERVICOS ESPECIALIDADES NOTICIAS MEDICOS/PROFISSIONAIS - x

T - |

Fonte: Hospital S&o Carlos ([201-7]).

Embora que na pagina nao se evidencie a possibilidades de fazer busca

avangada, mesmo assim fizemos alguns testes e observamos que os operadores
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booleanos podem ser adotados de forma satisfatoria. Também identificamos que
nao ha um limite tdo restrito de caracteres que podem ser digitados na caixa de
busca.

Na Figura 67, apresentamos o resultado da busca pela palavra “cancer’.
No que concerne a apresentacdo dos resultados, ndo ha a possibilidade de
refinamento, por exemplo, escolhendo-se a ordenagao dos resultados, expansio ou
diminuicdoda quantidade de resultados apresentados. Nao é possivel identificar
também em que aspectos os resultados sao apresentados, se por ordem

cronoldgica, de assunto, de relevancia.

Figura 67 — Resultados da busca pelo termo “cancer”

cancer n

BUSCAR

RESULTADOS DA BUSCA
1. BREAST CANCER UPDATES - HSC
o Breast Cancer Updates um curso de atualizagéo em cancer de mama com cirurgias ao vivo. Evento mega especial que contard ..
2. VONCOPREV - Prevencio ao Cancer
do V ONCOPREV - informagdes sobre prevengdo ao cincer, no dia 28 de novembro de 2013 as 9h no auditério do Hospital Sio
3. Palestras sobre: Cancer, Alimentos Funcionais e Como Agendar a sua Vida
01/24/2013 Categoria: Eventos

. Campanha Nacional de Preven¢io do Cancer de Cabega e Pescogo

Pescogo (SBCCP) promoverd o dia de alerta 4 populagio sobre os tumores da boca, garganta

Fonte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).

Ao utilizar o operador booleano “and” para realizar pesquisa por
‘cancer’” e “mama”, observamos que a quantidade de resultados foi menor e
realmente condizia ao que foi pesquisado. Isso evidencia que ha preocupacao na

precisao das respostas, diminuindo, portanto, a revocagao (Figura 68).
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Figura 68 — Resultados da busca pelos termos “cancer” and

“mama’

BUSCAR
cancer and mama n
RESULTADOS DA BUSCA

1. Semana Rosa Hospital Sdo Carlos

estunular a participacio da popu ontrole do cancer de mama. A data & celebra

2 BREAST CANCER UPDATES - HSC

o Breast Cancer Updates um curso de atualizagiio em eancer de mama com cirurgias ao vive. Evento mega especial que contard com 2

Fo
nte: Hospital Sdo Carlos ([201-7]).

Fizemos mais um teste no sistema de busca, com a estratégia “cancer” or
“cabecga”. Nao obtivemos resultado. Contudo, o sistema apresentou uma mensagem
com algumas consideragdes: “verifique se a ortografia estd correta”, “remova as
aspas em volta de frases para pesquisar por cada palavra individualmente” e “faca a
busca com os dois termos, usando ou”. Assim, inferimos que, mesmo nao estando
explicita a opgao de “ajuda” na busca simples, ao nao retornar o resultado, o sistema

apresentou mensagem para o usuario, com algumas consideragdes, como pode ser

visto na Figura 69.

Figura 69 — Resultados da busca pelos termos “cancer” or “cabeca”

BUSCAR

1 busca com os dois termos usando OU. Por exemplo: gatos OU cachorros.

cancer or cabeca n

NENHUM RESULTADO FOI ENCONTRADO.

Fonte: Hospital Sao Carlos ([201-7]).
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6.4 Hospital Sao Camilo

O Hospital Sao Camilo classifica-se como sendo de atencgao terciaria e
tem como missdo “Cuidar das pessoas, oferecendo assisténcia a saude com
qualidade e humanizagédo, de acordo com os principios camilianos.” (HOSPITAL
SAO CAMILO, [2018]). O enderegco eletronico do  Hospital é

<www.saocamilofortaleza.org.br>.

Figura 70 — Homepage do Hospital Sdo Camilo

% SADCAMILO

im AREA MEDICA

NOSSAS INSTALACOES TRABALHE CONOSCO
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Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).
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6.4.1 Sistema de organizagcao

O esquema de organizagédo exato do Hospital Sdo Camilo apresenta-se
nas categorias alfabético, geografico e cronolégico. O esquema alfabético atende
satisfatoriamente as recomendagdes de Morville, Rosenfeld e Arango (2015), tendo
sido identificado na organizagdo de informagbes em varios ambientes do website,
como em “Institucional”, “Servigos”, “Exames”, “Convénios” e “Links Uteis”. As

Figuras 71 e 72 trazem alguns desses exemplos.

Figura 71 — Conteudo de “Servigos” e “Exames” em ordem alfabética

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).
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Figura 72 — Conteudo de “Links Uteis” em ordem alfabética.

Links Uteis

Agéncia Nacional de Salde Suplementar (ANS)

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA)

Confederacdo das Santas Casas de Misericordia, Hospitais e Entidades Filantropicas (CMB)
Conselho Federal de Enfermagem (COFEN)

Conselho Federal de Medicina (CFM)

Cruzada Bandeirante Sao Camilo Assisténcia Médico-Social

Federacao das Misericérdias e Entidades Filantropicas do Ceara (FEMICE)

Hospital Sao Camilo (5ao Paulo)

Instituto Brasileiro de Controle do Cancer (IBCC)

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Essa observancia de esquema alfabético vem ao encontro daquilo que é
postulado nas reflexdes de Rosenfeld, Morville e Arango(2015). Chama nossa
atencdo ainda, que este hospital € o unico, dentre os analisados, que adota este
esquema na organizacao da etiqueta referente aos seus servigos e exames. Essa
decisao traz contribuicdes para o acesso a informacgéao por parte de sua clientela.

Em nosso estudo do website dessa organizac&do hospitalar, consideramos
que o esquema geografico tenha sido empregado na tag “Nossas Instalagcbes”
(Figura 73), pois ela aponta os principais espag¢os do hospital, com suas respectivas
legendas.Essa iniciativa deixa evidente que os possiveis clientes podem conhecer a
instituicdo, ainda que nao estejam necessitando de atendimentos, e caso venham a
precisar de atendimento, podem fazer a escolha por ele.De acordo com Rosenfeld,
Morville e Arango (2015), o lugar, geralmente, €& considerado importante

caracteristica da informagao.
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Figura 73 — “Nossas Instalacdes”

NOSSAS INSTALACOES

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Atinente ao esquema cronolégico no website do hospital, foi identificada a
utilizacdo desse esquema somente na apresentacdo do resultado das buscas

realizadas no website, como pode ser visto na Figura 74.
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Figura 74 — Resultado de pesquisa no website, apresentado

cronologicamente

Buscar palavra-chave: outubro rosa @

Total: 3 resultados encontrados.

1. ouimmwmur ATO DE AMOR
(Maticias)

0 Outubro Rosa & uma campanha dedicada a disseminacao de informacdes sobre os direitos e a
importéncia de olhar com atencao para a salde da mulher. Mais do que levantar dados, a campanha visa
garantir ...

Criado em 23 Qutubro 2018

i rrre—

Na década de 1990, nasce o movimento conhecido como Outubro Rosa, para estimular a participacio da
populacdo no controle do cdncer de mama. A data é celebrada anualmente, com o objetivo de
compartilhar ...

3.0U ﬂ;;:: E;;Sn I

(Moticias)

0 movimente internacionalmente conhecido como Qutubro Rosa surgiu nos Estados Unidos, na decada de
90, para estimular a participacdo da populacdo no controle do cidncer de mama. A data é celebrada ...
Criado em 05 Novembro 2014

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Esse esquema poderia ter sido utilizado também na organizagdo das
noticias publicadas, dando ao usuario contexto sobre quando aquele conteudo foi
divulgado. As noticias sdo apresentadas sem algum tipo de organizagao aparente,

como pode ser visto na Figura 75.
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Figura 75 — Noticias, sem utilizagdo do esquema cronolégico

Noticias

Children categories

J‘ Confira no link
https://www.dropbox.com/s/m5klwlcy95ylgu3/RESULTADO%20FINAL%20PROCESSO%20SELETIVO. paf?
di=0

NOVO EQUIPAMENTO - NEUROCIRURGIA
Continuamos modernizando nossos equipamentos e instalagdes com o que ha de mais moderno na

medicina.

LEIA MAIS

UMA SEMANA DED \ QUALIDADE DE VIDA

10, existe um compromisso marcado com a seguranga: a Semana Interna de Prevencdo de

LEIA MAIS

T e

HOSPITAL CURA D'ARS LANCA O "PROJETO SEGREGAR EM ACAO

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Quanto ao esquema de organizagao ambiguo do website do Hospital Sao
Camilo, apresenta-se nas categorias topico, publico-alvo e tarefa, ndo tendo sido
aplicado o esquema metafora.

O menu principal do website é predominantemente organizado pelo
esquema topico, como pode ser visto na Figura 76. Nele constam assuntos que
podem ser de interesse dos usuarios reais e potenciais de um hospital, como, por
exemplo, que servicos e exames sao oferecidos, com que instituicdes o hospital

possui convénio.

Figura 76 — Menu principal do website do Hospital Sado Camilo.

—

NSTITUCIONAL SERVICOS EXAMES CONVENIDS NGTICIAS OUVIDORIA LINKS UTEIS CONTATOS

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Identificamos o esquema do tipo publico-alvo, no canto superior direito do
website, em “Area Médica”. Rosenfeld, Morville e Arango (2015) colocam que o

esquema publico-alvo pode ser aberto ou fechado, sendo que no esquema aberto
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membros de um determinado publico tém acesso a conteudos destinados a outros
publicos. No website do hospital, o contetido da “Area Médica” é restrito, sendo
necessario o uso de senha para seu acesso, 0 que € relevante no aspecto
hospitalar, em que os médicos possuem informacdes que ndo devem ser acessadas
por todas as pessoas, devido ao sigilo necessario a determinadas informacgdes. Tal
atitude dos desenvolvedores do website vem ao encontro daquilo que é
normatizado pelo Conselho Federal de Medicina (CFM), no artigo 1° da resolugao
n.° 1.638/2002, referente ao prontuario do paciente “[...] como o documento unico
constituido [...] a partir de fatos, acontecimentos e situagdes sobre a saude do
paciente e a assisténcia a ele prestada, de carater legal, sigiloso”. (BRASIL, 2002,

grifo nosso).

Figura 77 — Esquema tipo publico-alvo (fechado) no website do Hospital Sdo Camilo

% AREA MEDICA |::> ENTRE NO SISTEMA:

Usuario
Senha

Lembrar-me

ENTRAR

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Quanto ao esquema orientado a tarefa, identificamos no website a
ocorréncia de algumas atividades em que sao necessarias agdes por parte do
usuario. Por exemplo, a comunicacao com o hospital através da “Ouvidoria” ou da
opc¢ao “Contatos”, como pode ser visto na Figura 78, em que o usuario pode realizar

sua manifestacao através do proprio website.
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Figura 78 — Esquema orientado a tarefa “Ouvidoria” e “Contatos”

SeU

0 2 e de e
- g cise, preencha o formularso abaixo e envie sua

9
3
Sl T

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Em “Trabalhe conosco”, na pagina principal do website, identificamos

também esquema orientado a tarefa, pois o usuario tem a oportunidade, caso seja

de seu interesse, de cadastrar seu curriculo.

Figura 79 — Esquema orientado a tarefa — Cadastro de curriculo

DADOS PESSOAIS FORMACAD ESCOLAR PERFIL PROFISSIONAL EXPERIENCIAS =~ DOCUMENTOS

Fato:
Escoiher arguivo. | Nenhum arquive selecionado

Nome:™= Nascimento: ™ Maturalidade: ™ Sexo:®
. CPF:™ '
Escolaridade: ™ CEP:= ';cgradcur.o.' i No:=
:l;:.\.\.pl.-_-nuﬂeé'.o: Estado:” Cld;sder‘
Bairro:*
E-mail:= DDD:™ Telefone:™ DODD: Celular: Contato:
Parentes/Amigos na empresa: Estado Civil: Qtd. Filhos:
Nome do Cdnjuge: Nl:;I:nE do Pai: : i
Nome da Mae:" Comeo Ficou Sabendo da Vaga:™ Possul Velculo: Deficiéncla:

Prezado Candidato, esta senha devera ser utilizada por vocé para acessos futures ao seu curriculo e a
visualizagho de vagas.
Senha:™ Confirmar Senha:™

 { Cancelar £ Avancar |

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Quanto a sua estrutura de organizacao, foram encontradas no website a

estrutura hierarquica e a hipertextual. A estrutura do tipo relacional nao foi aplicada.
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Rosenfeld, Morville e Arango (2015) apontam que a utilizagdo de modelos de

organizagao hierarquica possibilita que os usuarios entendam, de modo rapido e

facil,o ambiente de informacao que se utilizam desta estrutura.

Figura 80 — Estrutura de organizagao hierarquica no website do Hospital Sdo Camilo

Acesso Rapido

Institucional

Servigos

» Historico do Hospital

» Missdo / Viso / Valores
» Superintendéncia
»Pastoral da Satde

» Centro Cardiologico

» Especialidades

» Horario de Visitas

» Internacéo

» Pediatria

* Pronto Atendimento

» Pronto Atendimento Neurologico

» Radiologia Intervencionista
» Radiologia
= Tomografia
» Ultrassonografia

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Em relagdo a estrutura hipertextual, observamos que em alguns lugares

no website os hiperlinks direcionam o usuario para a pagina de terceiros (Figura 81),

além disso.

Figura 81 — Hiperlinks para websites de outras organizacoes

v P

__SERVIGOS

> | IR
> Clique aqui
-

‘ _\-."i"lL-

EXAMES

I
CONVENIOS

r v .
| L

S

A

s (CMEB)

Fonte: Hospital Sao Camilo ([201-7]).

Todavia, ha hiperlinks que nao estdo ativos no site, dificultando o

acesso pelo usuario, que necessita copiar o texto e colar na barra de navegacao da

internet para acessar o conteudo (Figura 82). Novamente, evidencia-se que, embora
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haja certa preocupacdo na construgdo dos websites estudados, a manutengao

“corretiva” deixa a desejar.

Figura 82 — Hiperlinks inacessiveis no website do Hospital Sdo Camilo

LISTA DE CLASSIFICADOS PARA A 2* FASE DO PROCESSO SELETIVO DA
RESIDENCIA EM ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA

Confira no link:
nttps://www.dropbox.com/s/1srr9535tqbfw8z/LISTA%20DE%20CLASSIFICADOS%20PARA%202%C2%AA%20FASE. pdf?
dl=0

LEIA MAIS

GABARITO OFICIAL DA 1* FASE DO PROCESSO SELETIVO - PROGRAMA DE
RESIDENCIA MEDICA EM ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA

I Confira no link: https://www.dropbox.com/s/kohx4elorya8ywo/GABARITO%200FICIAL. pdf2di=0 I

LEIA MAIS

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

6.4.2 Sistema de navegagao

Identificamos no website do Hospital Sdo Camilo os trés tipos de
navegacao apresentados por Rosenfeld, Morville e Arango (2015), navegagao
global, navegacao local e navegacgao contextual.

Como colocado pelos autores, o sistema de navegacado global,
implementado como uma barra de navegacgao no topo da pagina, esta presente em
todo o website, possibilitando acesso do usuario as principais areas do website.
Também fornece link para a pagina inicial através do logotipo da instituicdo, situado
na parte superior da pagina, do lado esquerdo. Observamos ainda que a localizagao

atual do usuario € indicada na pagina, conforme Figura 83.
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Sistemas de navegacao global e local

% SAOCAMILO

-~ .
4 AREA MEDICA

e

Pesquisar...

8 : \
INICIO INSTITUCIONAL EXAMES COMVENIOS TICIAS OUVIDOR LINKS UTEIS CONTATOS
S Centro Cardiologico
CENTRO
s CARDIOLOGICO

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Ainda na Figura 83,

identificamos a navegacgdo local, aquela

complementar a navegagao global e que possibilita que o usuario explore a area

imediata.

Conforme Rosenfeld, Morville e Arango (2015), alguns conteudos nao

podem ser encaixados nas categorias constantes na navegacao global e local,

sendo necessaria a criagao de links de navegacao contextual para determinadas

paginas, documentos ou objetos, como é o caso dos conteudos referente ao

“Trabalhe conosco” e “Dicas Sdo Camilo”, que ndo se enquadram em nenhuma das

opgcdes da barra de navegagao global, estando assim contidos como opg¢do na

pagina principal do website.
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Figura 84 — Navegacao contextual no website do Hospital Sdo Camilo

TRABALHE CONOSCO

atpey

=> Clique aqui

i
i

DICAS SAO CAMILO

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

6.4.3 Sistema de rotulagem

Em referéncia aos rétulos textuais e iconograficos no website do hospital,
eles estdo presentes. Na rotulagem textual, identificamos um rétulo que
consideramos inconsistente, “Links uteis”, que se trata de uma lista de enderecgos
eletrbnicos para outras organizagbes de saude como o Ministério da Saude e o
Conselho Federal de Medicina. Inferimos que esse rétulo € muito abrangente, talvez
fosse mais interessante que se detalhasse, por exemplo, “ Instituicdes brasileiras de
saude” e “conselhos de classe”. Essa iniciativa de alteragdo do rotulo poderia
contribuir para que o usuario encontrasse ali a informagdo mais eficaz e néao
desperdicasse tempo acessando algo que nao é de seu interesse. Na Figura 85 é
possivel visualizar os rétulos textuais e iconograficos no website do Hospital Sao

Camilo.
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Figura 85 — Rotulos textuais e iconograficos no website do Hospital Sdo Camilo

% AREA MEDICA

% SAOCAMILO

EMERGENCIA 24H

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Quanto aos rétulos iconograficos, consideramos que estes possam ser
melhorados e ajustados, representando da melhor forma possivel imagem e
conteudo. Os rétulos iconograficos, de acordo com Rosenfeld, Morville e Arango
(2015), constituem uma linguagem mais limitada que o texto e também mais
arriscada, pois podem ou nao representar o significado a que se propdem, pois, tal
como as palavras, as imagens também sao polissémicas.

No website do hospital, por exemplo, sera que a imagem de uma familia
em um quarto remete realmente a servicos? Se a imagem nao viesse acompanhada
da palavra “servico”, sera que seus usuarios entenderiam do que se tratava? A
mesma pergunta nos fazemos para a imagem de trés maos unidas, estas remetem
consideravelmente a convénio, ou a apoio, uniao?

Portanto, € interessante que se os websites forem efetivamente adotar
imagens em seus roétulos, que elas sejam significativas para aquilo a que estao

sendo destinadas. E bom lembrar que as tecnologias de descricdo de imagens
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podem contribuir nesse sentido, haja vista que possuem imagens que expressam

efetivamente o significado ao qual foram definidos.

6.4.4 Sistema de busca

O sistema de busca foi localizado na parte superior, do lado direito do
website, como pode ser visto na Figura 86. Entretanto, ndo traz explicito que
possibilita a demanda, utilizando a estratégia de busca do tipo avangada. Mesmo
assim, realizamos alguns testes com alguns operadores booleanos e obtivemos
resultados positivos. No caso de palavras acentuadas, o sistema nao as diferencia,
mesmo que o usuario digite a palavra sem o acento, a busca traz resultados. Essa
decisdo, embora parega estranha para um usuario mais experiente, em realidade
possibilita que cidadaos que ndao dominam a gramatica possam efetuar a busca e

obter resultados sem prejuizos.

Figura 86 — Sistema de busca no website do Hospital Sdo Camilo

-~y P
ga AREA MEDICA

* SAOCAMILO Q)

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

No tocante a apresentacdo dos resultados da busca, eles sdo exibidos
por ordem cronolégica, e com a indicagao de onde aquela informagao foi localizada.
Por exemplo, na Figura 87, os resultados para “Neurologia” foram obtidos a partir do

conteudo disponivel em “Servigos” e “Institucional”.
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Figura 87 — Resultados para a busca por “neurologia”

Buscar palavra-chave: neurclogia @

Total: 3 resultados encontrados.

1. Especialidades
{Servicos)
Especialidades atendidas no Pronto Atendimento: - Clinica Geral; - Obstetricia; - Pediatria; - Ortopedia e
Traumatologia; - Neurologia. Especialidades atendidas no Pronto Atendimento - ...
Criado em 11 Marco 2014
2. Pronto Atendimento
(Servicos)

... criancas de 0 a 17 anos, com Escala de Sobreaviso para as especialidades de Urclogia e Cirurgia Geral.
Também dispomos de Pronto Atendimento para as especialidades de Neurologia funcionando de segunda ...
Criado em 11 Margo 2014

3. Histérico do Hospital - Cura d"Ars
(Institucional)

.. No dia 22 de Janeire de 2016 foi inaugurado a Unidade Mogueira Acioly, totalizande 24, 000m?
dedicados a servigos de exceléncia em saude. Movas especialidades sdo atendidas no hospital: Meurologia,
Pediatria, ...

Criado em 10 Marco 2014

Fonte: Hospital Sdo Camilo ([201-7]).

Chama atencdo no website que a apresentacdo dos resultados edas
buscas se efetiva somente por ordem cronoldgica, o que certamente traz problemas,
ja que o usuario tera que olhar um por um dos resultados para poder encontrar
aquilo que, efetivamente, esta buscando. Outra observacdo € que o website nao
dispde de sistema de ajuda.

A partir dos achados da pesquisa, construimos o quadro 5, evidenciando
em que aspectos os websites dos hospitais pesquisados possuem semelhangas ou
nao, em relagao aos elementos da Al proposta por Rosenfeld, Morville e Arango
(2015).



Quadro 5 - Identificagao e avaliacdo dos elementos da arquitetura da informacéao

HGF HGWA Hospital Sao Carlos Hospital Sao Camilo
) @ o o n
| zb E 5 - I zl -2 |& : zl -8 & ;
COMPONENTESDAARC:!UITETURADA °o|¥Z »>E > :_ > Mol 838 » |5 » % > o 88 » & » % > o SR > % >
INFORMAGCAO S mg’&':’:’&'a&'% mi&'&'&'a&'% o D © 5’6’35" S mi&'B’Fu’g&'
s 88acaccllsle2asalPalslcBasaallsl 28 as52aka
EEEE-EEEE H EEERREERREEE H R RS 9 SP ol oB o
2l agb 3 > Sl 2B 3 3 Sl 25 3 a St 25 3 B
°o|®°®% B B of °p8 (S |2 of 8% |3 1 of °F S8 B2
5P 5 ° N 5 P
Alfabético X X X X
Exato Cronoldgico X X X X
Geografico X X X X
Esquema Topico X X X X
Sistema de Ambiguo 'Tgrefa X X X X
organizagao Publico-alvo X X X X
Metafora X X X X
Hibrido X X X X
Hierarquica X X X X
Estrutura Hipertextual X X X X
Relacional X X X X
Navegagéo Global X X X X
bésica Local X X X X
Sisterna de Contextual X X X X
navegacio MaPa do site X X X X
Navegacéao Indice X X X X
complementar Guias X X X X
Busca X X X X
Sistema de Textual X X X X
rotulagem Iconogréfico X X X X
Area de busca X X X X
Interface de Nivel de sofisticagao X X X X
Sistema de busca Linguagem de consulta X X X X
busca Construtores de X X X X
consulta
Resultado Apresentacao X X X X
Ajuda X X X X

Fonte: Elaborado pela autora
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Considerando a analise realizada nos websites dos hospitais pesquisados
e tendo como base os componentes da Al difundidos por Rosenfeld, Morville e
Arango (2015), passamos ao cumprimento do terceiro objetivo especifico de nossa
pesquisa cuja ideia é elaborar um checklist referente aos elementos da Al para
hospitais no Estado do Ceara. Convém destacarmos que, sendo a arquitetura da
informagédo tema de estudo da Ciéncia da Informagdo, encontramos na literatura
alguns checklists que orientam a verificagdo dos aspectos de Al em websites,
aplicados a variados tipos de ambientes informacionais digitais. Decarli e Vechiato
(2013), por exemplo, apresentam em seu estudo um checklist para avaliagao da Al
em interfaces gestuais; ja Santo, Araujo, Sousa e Araujo (2017) construiram
checklist de acessibilidade em ambientes informacionais na Web. No quadro 6,

expomos nossa idéia.

Quadro 6 —Checklist de elementos de Al para websites de hospitais.

Sistema de organizagao | Os conteldos que se referem a estrutura e
aos servigos da organizagao utilizam-se do

esquema alfabético?

O esquema cronoldgico € utilizado na
organizagao das noticias e dos resultados

de busca?

Sistema de navegagao E possivel identificar em que website vocé

se encontra?

O logotipo da instituicdo esta presente em

todas as paginas do website?

A localizagao do usuario é exibida?

Apresenta sistema de navegacao global?

Apresenta sistema de navegacao local?




Apresenta  sistema de  navegacéao

contextual?

Sistema de rotulagem

Os rétulos textuais sao claros?

Ha rotulos textuais ambiguos?

Os rétulos textuais correspondem ao que

representam?

Ha rétulos iconograficos?

Os rétulos iconograficos correspondem ao

que representam?

Sistema de busca

E possivel a utilizagdo de operadores

booleanos na pesquisa?

Sao utilizados construtores de pesquisa?

A apresentacdo dos resultados se da por
relevancia, ordem cronolégica, ordem

alfabética?

E possivel filtrar os resultados da busca?

Fonte:

Elaborado pela autora
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Estamos convictas que essa nossa proposta nao esta completa. Muito

pelo contrario, € uma ideia inicial, e temos a intensdo de verificar a sua

aplicabilidade, em outro momento. Ademais quem sabe também possa trazer ideias

para melhorar os aspectos da Al em websites de organizagbes de saude ou outros

ambientes webs e, assim, contribuir para a melhor usabilidades desses sistemas.
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7 ALGUMAS CONCLUSOES POSSIVEIS

Em um trabalho de pesquisa, € preciso se ter compreensao que essa
atividade é ciclica, logo demanda que ao seu final se retorne a questdo de pesquisa
e aos objetivos propostos para que ela seja respondida; e eles, cumpridos. Nesse
sentido, nossa questao-problema indagava de que modo os componentes da Al
estao evidenciados nos websites de hospitais voltados a atengao secundaria e
terciaria no Estado do Ceara? Como se pode perceber, trata-se de uma questao
ampla que, devido a exiguidade do tempo para a conclusdo do mestrado, tornou-se
impossivel a abrangéncia em nivel estadual, por isso a restricdo somente para uma
amostra de hospitais somente em Fortaleza.

Assim, no tocante ao objetivo de verificar a existéncia de componentes
da Al nos websites, ficou evidente que em todos os hospitais pesquisados ha a
presenca de todos os sistemas que compdem a Al, quais sejam: sistema de
organizagao, navegacao, rotulagem e busca. Quanto ao sistema de organizagéo, os
esquemas exatos mais utilizados sao o alfabético e cronoldgico, dentre os
esquemas ambiguos, sdo usados constantemente o por tdpico, publico-alvo e
orientado a tarefa. No tocante aos esquemas ambiguos, a categoria metafora nao foi
utilizada em nenhum dos websites investigados. Concernente as estruturas, o
modelo relacional também n&o foi adotado. No que concerne aos sistemas de
navegacao e rotulagem, percebemos que em todos os websites existem os
elementos que fazem parte desses dois sistemas. Do mesmo modo, se passa no
sistema de busca que,a excegdo HGWA, se torna evidente, mesmo que de forma
limitada. Diante desses achados, inferimos que tal objetivo foi alcangado.Quanto ao
sistema de busca, identificamos sua existéncia, mesmo que de forma limitada, nos
websites de quase todos os hospitais. A exceg¢ao foi o HGWA, que nao proporcionou
a possibilidade de o usuario realizar pesquisa no website.

Concernente ao segundo objetivo especifico, que eramapear os
problemas relacionados aAl nos websites,entendemos que ele também foi
alcancado. Foram muitos os problemas detectados, e que foram apresentados ao
longo da anadlise e interpretacdo dos dados. Entretanto, consideramos que existe
uma “miscelanea” em todos os componentes do sistema de Al de todos os hospitais
investigados. Conteudos despadronizados, que contribuem para a sobrecarga de

informacéao e, consequentemente, para a perda de tempo ou mesmo para o siléncio
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na recuperagao da informag¢do. Ademais, foi detectada repeticdo de rotulos e
conteudos que deveriam estar estruturados hierarquicamente, mas que se
apresentam todos nas paginas principais dos websites dos hospitais, rotulos verbais
(palavra) e n&o verbais (imagens), ambiguos ou que néo se referem ao conteudo
indicado. Inconsisténcia na identificacdo da localizagdo do usuario em determinada
pagina inserida no website. Também identificamos a sinalizagdo de hipertexto e links
nao habilitados que poderiam facilitar o acesso ao conteudo ao qual ele se propde.

Particularmente, chamamos a atencao para os sistemas de busca que em
todos os websites deixam a desejar, tanto na apresentagéo dos resultados, como na
impossibilidade de refinamento das consultas, além de ndo oferecer o recurso de
ajuda para aqueles menos capacitados com os esquemas de busca e recuperagao
da informacao.

O terceiro objetivo da pesquisa, que visava elaborar um checklist
referente aos elementos da Al para hospitais no Estado do Ceara também foi
alcancado, estando apresentado de forma completa no quadro 6 das analises.
Entendemos que durante o planejamento, visando a construgdo de um website
voltado para hospitais,ha que se considerar, além dos aspectos tecnoldgicos, a
elaboracao de um checklist norteado pelos componentes da Al, de modo que se
possibilite uma melhor navegagao por parte dos usuarios e menos ruidos nas
respostas. Por esse motivo, nos atrevemos a elencar no checklist elementos da Al,
apresentados por meio de algumas questdes norteadoras.Destarte, consideramos
que a questao de partida testa pesquisa foi respondida satisfatoriamente.

A utilizagdo, de modo adequado, dos elementos da arquitetura da
informacéo contribui para o acesso a informacdo de forma mais eficaz, evitando
interferéncias e ruidos que sao responsaveis pelo ndo acesso ou a perda de
informacdes pelos cidadaos, no processo de busca e recuperagao da informacgao
demandada.

Consideramos destacar que esta pesquisa trara contribuicdes para outros
estudos concernentes ao tema em baila e podera servir de fontes para a revisao e
melhoria dos websites investigados, assim como de outros sites. E preciso ter
consciéncia de que nao basta somente construir websites, mas que eles sejam

efetivamente “arquitetados” com vistas ao seu publico-alvo.
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Temos consciéncia de que esta pesquisa ndo termina aqui, mas tera
continuidade nos artigos que serdo produzidos a partir de seus resultados, e

tencionamos fazer outros estudos que venham validar nossa proposta do checklist.
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	Ademais, a Política Nacional de Informação e Informática em Saúde, desde 2004, vem trazendo à baila as discussões em torno do acesso à informação para a saúde. Eis aí uma das razões para que os websites das organizações de saúde sejam organizados de m...

