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“If I had asked my customers what they wanted, they would have said a faster horse.”

- Steve Jobs quoting Henry Ford
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RESUMO

Os servicos publicos digitais em Portugal fornecem novas oportunidades aos clientes,
permitindo-lhos utilizar os mesmos a qualquer hora e lugar, independentemente da sua
localizacdo geografica. O objetivo do presente estudo foi descrever a experiéncia do
utilizador nos servicos publicos digitais, nomeadamente no website do IRN, I.P. onde se
verifica que existe uma taxa de rejeicdo elevada. O estudo utilizou uma abordagem
qualitativa que envolveu 10 entrevistados, sendo que um destes é um elemento da equipa
que constroi o website. Apesar dos entrevistados demonstrarem que podem vir a
aproveitar os servigos publicos digitais, quase todos consideram que o website do IRN,
I.P. é complicado porque apresenta muitas barreiras a sua utilizacdo. For¢cando-os assim,
a despender de muito tempo e esforgo. Através das analises aos dados primarios e
secundarios, foi possivel perceber que existe uma lacuna entre aquilo que o cliente espera
obter com o servico publico digital e aquilo que a empresa acredita efetivamente entregar.
Com base nos resultados, sdo propostas recomendagdes para que o gabinete de
acompanhamento e gestéo, e de comunicacdo, imagem e design monitorize as percecoes
dos clientes com as ferramentas analiticas que tem ao seu dispor. O processo de discussdo
e implementacéo é entdo enfatizado, por forma a desenvolver uma orientagdo sustentavel

que tenha em conta a experiéncia do utilizador.

Palavras-chave: Servico publico digital, Conveniéncia Online, Comportamento, Taxa de

Rejeicdo, Experiéncia do Utilizador
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ABSTRACT

Digital public services in Portugal provide new opportunities to customers, allowing them
to use them at any time and place, regardless of their geographical location. This study
aimed to describe the user experience in digital public services, namely in the IRN, I.P.
website where there is a high rate of rejection. The study used a qualitative approach
involving 10 interviewees, one of which is a member of the team that builds the website.
Although the interviewees demonstrate that they can take advantage of digital public
services, almost all of them consider that the IRN, I.P. website is complicated because it
presents many barriers to its use. Forcing them to spend a lot of time and effort. Through
the analysis of primary and secondary data, it was possible to realize that there is a gap
between what the customer expects to get with the digital public service and what the
company believes it delivers. Based on the results, recommendations are proposed for the
monitoring and management office, and communication, image, and design office to
monitor customer perceptions with the analytical tools at their disposal. The discussion
and implementation process are then emphasized to develop a sustainable orientation that

considers the user experience.

Key words: Digital Public Services, Online Convenience, Behavior, Bounce Rate, User

Experience
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ENQUADRAMENTO DO PROBLEMA ORGANIZACIONAL

Nas Ultimas décadas, os aparecimentos de servi¢os publicos digitais estabeleceram as
novas reformas da gestdo pablica. No decorrer dos processos de digitalizagdo, as
administracbes ao redor do mundo fornecem agora este tipo de servigo, que visa a
simplificacdo de transacGes entre o governo e os stakeholders. A comunicagdo
bidirecional pode ser um papel fundamental no fortalecimento de relagdes. Assim, a
proliferacdo dos servicos digitais do governo, como parte do processo de modernizagao
publica, como referido anteriormente, permite aos cidaddos um melhor acesso a
informacdo, promovendo a transparéncia e 0 aumento da participacdo publica (Pleger et
al., 2020).

Embora hoje em dia os servic¢os digitais tenham um impacto significativo na vida humana
diaria, apenas alguns estudos sistematicos e completos foram submetidos relativamente
aos servicos publicos digitais (Jaeger, 2003). Por muito tempo, a suposicdo de que a
qualidade do servico e a satisfacdo dos clientes era crucial para o sucesso e
sustentabilidade do negdcio foi trabalhada e aplicada apenas pelo setor privado (Pleger et
al., 2020). Para esses autores, o0s estudos e a aplicabilidade no setor publico tem sido
condicionada e obtusa por se focar apenas no lado da oferta, como 0s requisitos ou
possibilidades de escolha, ao invés da utilidade que é entregue ao cliente do servigo
publico digital. Pode-se afirmar que uma abordagem centrada no cliente deve fazer parte
das estratégias digitais do governo, isto porque para repensar 0s servicos deve-se fazer
comecando pela utilidade do cliente (abordagem exterior) e ndo apenas pelos proprios
servicos (abordagem interior) (Tat-kei, 2002).

Para que 0s servigos conquistem processos sustentaveis e eficientes, é necessario existir
relacionamentos duradouros, de confianga, comprometimento e transparéncia (Grénroos
& Voima, 2013). No setor publico para além dos lucros econémicos, um dos objetivos
proeminentes na estratégia é produzir o bem-estar geral na populacdo e sociedade, isto
porque os individuos e organizacbes sdo extremamente dependentes dos mesmos
(Gregory, 2016). Para além disto, acredita-se que 0 uso de varios tipos de canais,
nomeadamente o online, fornecem ao cliente mais informagfes sobre os processos
administrativos e que, por conseguinte, melhoram a percecdo e as avaliacGes sobre os

servicos do governo (Gregory, 2016). No entanto, a literatura defende que matérias como
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0 comportamento do cliente e as suas experiéncias estdo ainda numa fase muito prematura
nos servicos publicos digitais, comprometendo deste modo a sua implementagdo bem-
sucedida (Saha & Praveen, 2019).

Este trabalho tem como caso de estudo o Instituto dos Registos e do Notariado, I. P. (IRN,
I.P.), que realiza a administracdo indireta ao estado, assegurando a prestacao de servicos
de registo que garantem a autenticidade, o controlo, a fiscalizacdo e a seguranca juridica
do mesmo. Assim, sempre que o cidaddo tiver que fazer prova de factos juridicos
relevantes para qualquer evento da vida como o casamento, a obtencéo de nacionalidade,
a aquisicdo de um automovel, a compra de uma casa, a heranca de bens, a criagdo de uma
empresa e até o 6bito, o IRN, I.P. emite uma certiddo/documento que garante os direitos
e deveres perante os mesmos. Hoje, o IRN, I.P. é a marca umbrella e detém cerca de 20
submarcas, mais de 450 servicos de front-office, como espagos de registo, lojas de cidaddo
e cerca de 4.800 colaboradores.

Os estudos mais recentes demonstram que apesar das muitas solucgdes digitais, existe
ainda a diferenca entre os servigos publicos digitais ideais, aqueles que trazem vantagens
significativas na eficiéncia economica. E a realidade, onde os servicos publicos digitais
ndo conseguem substituir totalmente os tradicionais, tornando-se um encargo adicional
para a gestdo (Ocampo et al., 2019). Ao analisar o website do IRN, I.P. foi possivel
verificar que a taxa de bounce rate/taxa de rejeicdo € continuamente elevada, rondando o
valor de 57%. Como o sucesso da prestacdo de servi¢cos publicos digitais ndo é ainda bem
claro no IRN, I.P., avaliacbes da qualidade do servi¢o publico digital representam uma
verdadeira dificuldade e desafio para o gabinete de acompanhamento e gestdo,
comunicacgdo, imagem e design. Dito isto, poder-se-a dizer que se a intencdo de uso dos
servicos publicos digitais é baixa o retorno de investimento e a eficiéncia podem estar a
ser afetados negativamente. Isto porque apenas com a utilizacdo generalizada e o
acompanhamento continuo € que a organizacdo poderd entender se esta a tomar
efetivamente as melhores decisoes.

Sendo que a literatura no contexto do servico publico digital esta mais inclinada para o
estudo da intencéo de uso, os estudiosos acreditam que existe uma falta de pesquisa para
com o0 contexto da experiéncia e de como € que estes respondem no mesmo. Por
conseguinte, o presente estudo tem como objetivo principal descrever a experiéncia do
utilizador nos servicos publicos digitais, nomeadamente no website do IRN, I.P. Assim,
ao compreender e descrever os fatores que tém significado mental associados aos

comportamentos, espera-se melhorar a experiéncia com o0s servi¢os publicos digitas e
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acompanhar e otimizar o valor que os clientes procuram no mesmo. Desta forma, sera
essencial apoiar o gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicacao, imagem e design

para esta nova tendéncia que estamos a assistir de uma abordagem cada vez mais

orientada para o cliente.

Duarte Rodrigues
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REVISAO DA LITERATURA E QUADRO DE REFERENCIAS

Servigos publicos digitais

Os rapidos desenvolvimentos dos servicos digitais demonstram claramente 0 processo
natural da destruicdo criativa, e que vai tendo um impacto enorme na maneira cOmo
vivemos e trabalhamos em sociedade (Alan, 2020). De acordo com o E-Government
Development Index (EGDI), os paises com o ranking de Very High (VH) demonstraram
consisténcia e progresso nas areas dos servicos publicos digitais na estratégia e

coordenacdo na implementacéo.

Tabela 1: Ranking E-Government Development Index

Pais Ranking Regido  EDGI value (2020)
Dinamarca VH Europa  0.9758

Coreia doSul  VH Asia 0.9560

Estdnia VH Europa  0.9473

Finlandia VH Europa  0.9452

Austrdlia VH Oceania 0.9432

Suécia VH Europa  0.9365

Reino Unido VH Europa  0.9358

Nova Zelandia VH Oceania 0.9339

Estados Unidos VH Américas 0.9297

Paises Baixos VH Europa  0.9228

Singapura VH Asia 0.9150

Islandia VH Europa 0.9101

Noruega VH Europa  0.9064

Japio VH Asia 0.8989

V3 N/D N/D

Portugal V2 Europa  Greather than 0.75

Fonte: Adaptado de 2020 UN E-Government Survey
Conforme o Relatorio 2020 UN E-Government Survey, 0s primeiros 12 paises com a

classificacdo VH demonstram uma abordagem fortemente acompanhada por politicas

baseadas em dados. Desta forma, subsiste uma tendéncia crescente em fornecer politicas
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centradas no utilizador, com pontos de contacto criticos como, acesso, recolha de dados,
informacdes e documentos, participagdo nos servicos transacionais e envolvimento.
Num mundo inovador, rapido e em constante adaptacdo, também as organizacOes
publicas necessitam de explorar as novas oportunidades e repensar a forma como
desenham a oferta (Shaikh et al., 2020). Portanto, é do interesse das instituicGes publicas
simplificar e melhorar as transac0es entre 0 governo e outros atores, por forma a ganhar
a confianca dos cidaddos (Weerakkody et al., 2016).

Nos ultimos anos, tem havido um entusiasmo crescente na expansdo do portfélio de
servicos nas instituicdes publicas, sobretudo no meio digital (\Veeramootoo et al. 2018).
Na teoria os beneficios para os utilizadores finais sdo claros, como uma maior
transparéncia e qualidade de servico, facilidade de acesso as informacdes e mais opcoes
de experiéncia para os mesmos (Veeramootoo et al., 2018). Mas, ao existir falhas no
servico publico digital as instituicbes do governo perdem o valor para construir confianga
para com o cliente (Kumar et al., 2017).

Para além disto, os servicos publicos digitais sdo descritos como lentos e empobrecidos
no que toca a experiéncia de utilizagdo (Verdegem & Verleye, 2009). Deste modo, existe
uma lacuna evidente entre o uso potencial e o real dos servigos digitais, que atrasam a
intencdo de uso e utilizacdo dos mesmos (Carter et al., 2016). Para que isto ndo aconteca,
é necessario ndo so estimular a intencdo de uso do utilizador como compreender para
além das possibilidades digitais, como as preferéncias dos utilizadores (Carter et al.,
2016).

Nos altimos anos, a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnolgia de Informacao
(UTAUT) sugeriu que a utilizacdo da tecnologia é impulsionada principalmente pela
expetativa de desempenho, influéncia social, expetativa de esforco e condicGes
facilitadoras. Mas, quando os websites comecaram a tornar-se mais pessoais, outras
varidveis foram adicionadas como as emocdes, motivacdes, habitos, confianca e outros
(Leeetal., 2017).

De um modo geral, ainda ha uma caréncia de pesquisas sobre a experiéncia do utilizador
no contexto dos servicos publicos digitais. Assim, € necessario acelerar o
desenvolvimento e acompanhamento dos servicos para atingir sobretudo um equilibrio
entre o custo-beneficio procurado pelos clientes no meio digital. Caso o servico ndo seja
visto como util pelo cliente sera dificil que este venha a utilizar, o que é vital para um

ambiente mutével e em constante adaptacdo (Alruwaie et al., 2020).
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A experiéncia do utilizador

A experiéncia do utilizador esta associada a um constructo multidimensional baseado nas
respostas cognitivas, emocionais, fisicas, sensoriais e sociais (Shaikh et al., 2020).
Embora ndo exista um acordo universal para a experiéncia do utilizador devido a sua
concecao holistica, a mesma € geralmente o resultado das interacfes entre um cliente e
uma empresa (Chen et al., 2020).

As organizagdes precisam de reconhecer que as experiéncias nos servigos digitais
fornecem oportunidades para fortalecer a marca. A literatura cientifica de marketing que
investiga o topico da experiéncia nos servigos publicos digitais € bastante reduzida, e o
que se encontra é sobretudo em publicagdes de administracdo (Alan, 2020). Deste modo,
é pertinente que o servico publico digital explore também a importancia da experiéncia
digital para que os sucessos dos projetos consigam ser acompanhados e bem-sucedidos
(Rowley, 2006). Assim, € importante considerar os aspetos que sdo possiveis de controlar
(como a interface, 0 ambiente, a variedade, etc.) mas também os aspetos que estdo fora
de controlo (como a influéncia de terceiros ou proposito) (Verhoef et al., 2009).

De acordo com Kumar et al. (2017), os clientes ficam particularmente satisfeitos quando
0s servicos publicos digitais estdo em consonancia com as suas preferéncias, quando sao
mais rapidos e flexiveis perante a alternativa e quando 0s mesmos vdo de encontro as suas
expectativas (Figura 1). Poder-se-a até dizer que a experiéncia do utilizador € uma
consequéncia do estado interno de um determinado utilizador (como as predisposicdes,
expetativas, motivacGes) das caracteristicas dos sistemas (complexidade, proposito,
usabilidade, funcionalidade) e o contexto (ambiente organizacional/social,
voluntariedade, significado da atividade) (Chen et al., 2020).

Duarte Rodrigues 13
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Figura 1 : Niveis de experiéncia

Fonte: Stahle, 2008

Semelhante ao retalho eletrénico, o servico publico digital entre os cidaddos e o governo
da-se essencialmente por meio de websites (Pleger et al., 2020). Ao contrario dos servi¢os
tradicionais, estes ndo sdo limitados nem pela distancia ou horéario de funcionamento, e
sdo fundamentais para os clientes obterem informacdes, regulamentacbes e
compreenderem os proprios servigos (Pleger et al., 2020).

Os beneficios da experiéncia do utilizador sdo amplamente vistos como um fator
significativo de aumento de satisfacdo, e também um aspeto para obter uma vantagem
competitiva importante (Shaikh et al., 2020). No entanto, as analises realizadas por outros
autores permitem confirmar que 0s novos servicos publicos digitais precisam de ser
estimulados e que poderdo estar a ajudar apenas uma pequena percentagem da populagéo
(Cruz-Jesus et al., 2012).
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Habilidades digitais

Apesar dos esforcos do governo na persuasdo para a utilizacdo dos servi¢os publicos
digitais, sobretudo o website, outros tipos de canais continuam a ser 0 meio preferencial,
como o telefone e os balcdes de atendimento (Deursen & Dijk, 2009). Deste modo, € vital
que os servicos publicos digitais sejam faceis de utilizar, seguros e que cubram a maior
parte da comunidade, prevenindo também a exclusdo digital (Cruz-Jesus et al., 2012).

A exclusdo social estd normalmente associada a demografia de certas populacgdes, e se 0s
individuos tém ou ndo acesso a internet. No entanto, outros fatores como o grau de
escolaridade, rendimento médio mensal, tamanho da comunidade e o facto de ser ou ndo
funcionario publico, podera explicar um determinado nivel de familiarizagdo com as
fungdes e estrutura do governo (Reddick & Turner, 2012). Com base nesta estrutura,
indica-se quatro tipo de habilidades: operacionais (guardar documentos, usar hiperlinks,
inserir palavras-chave, preencher formularios, etc.), formais (sensacéo de localizagdo ao
navegar entre paginas, reconhecer menus diferentes), informacéo (localizar, selecionar e
avaliar informacdo e as suas fontes) e as estratégicas (orientacdo para um objetivo
especifico, obter beneficios perante o objetivo) (Deursen & Dijk, 2009). Estas permitem
perceber que ndo existe a tal coisa de “os cidaddos”, isto porque os mesmos nao
pertencem a um grupo homogéneo, com expectativas e interesses iguais (Verdegem &
Verleye, 2009).

Entende-se deste modo, que um tamanho Gnico ndo é viavel para um bom ponto de
partida, uma vez que na era digital é necessdria mais atencdo a investigagdo das
motivacdes, percecdes, acessos e habilidades digitais que influenciam a experiéncia de
utilizadores diferenciados (Carter et al., 2016). Para tal, é necessério destacar as
caracteristicas do digital, as questdes psicoldgicas e sociais, que podem posteriormente
ser combinadas para explicar decisdes gerais que 0s individuos tomam relativamente a

este ambiente (Alruwaie et al., 2020).

Qualidade do servico

De um modo geral, pode-se dizer que a economia de custos a longo prazo e a melhoria
da qualidade do servico sdo beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo dos

servicos publicos digitais (Kaisara & Pather, 2011). Um conjunto de dimensdes
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relativamente a qualidade de servigos foram sugeridos: design do site, navegacao, estética
do site, qualidade de informagdo, seguranca e comunicagdo (Kaisara & Pather, 2011).
Além disso, uma série de estudos estabeleceu a qualidade de informagcao como um recurso
absolutamente chave para 0 aumento de confianca e satisfacdo de clientes do servigo
publico digital. No entanto, os responsaveis dos sistemas digitais devem considerar que a
qualidade do sistema apresenta um maior impacto na satisfacdo dos utilizadores
(Weerakkody et al., 2016). Isto €, embora a qualidade de informacdo seja um forte
preditor de confianga, o que ndo deve ser descurado, as qualidades do sistema tém um
peso mais significativo e dominante na satisfacéo do utilizador (Weerakkody et al., 2016).
Lamentavelmente, na literatura dos servigos publicos digitais a avaliagdo e a
monitorizacdo da qualidade dos mesmos sao chamadas de “melhores praticas”. O que
podera indicar que abordagem que geralmente é utilizada tem um foco nos padrdes ideais,

em vez das realidades do servico (Kaisara & Pather, 2011).

Utilidade e valor percebido

A literatura da gestdo de servico argumenta que a satisfacdo do cliente resulta da perce¢édo
do mesmo sobre o valor recebido, e no qual o valor é igual a qualidade percebida em
relacdo ao custo (Vieira, 2013). Relativamente ao uso dos servigos publicos digitais, o
termo “utilidade percebida” foi amplamente definido como o nivel que o cliente acredita
que a utilizacdo dos mesmos melhora a sua satisfacdo e desempenho (Shaikh et al., 2020).
Assim como a utilidade, o valor percebido é semelhante, porque ambos enfatizam os
beneficios de (economia de tempo, dinheiro e esforco) (Li & Shang, 2020).
Analogamente, o valor percebido é considerado um antecedente primério para a lealdade
do cliente, que afeta a intencao de repeticdo de uso dos servicos publicos digitais, e que é
uma consequéncia direta da qualidade de servigo percebida (Li & Shang, 2020).

O valor percebido ocorre nos varios estadios da experiéncia e pode afetar a satisfagdo
geral do cliente. No entanto, as percegdes de valor ocorrem geralmente sem que o
produto/servico tenha sido utilizado (Vieira, 2013). Deste modo, serd importante que as
organizacOes se aproximem o mais possivel das expectativas que o cliente procura em

relacdo ao servico e a experiéncia no contexto online.
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Percecdo da facilidade de uso

A facilidade de uso € considerada uma crenca individual, adotada a partir do modelo de
aceitacdo tecnologica (TAM), que é definida como o grau em que uma pessoa acredita
que a utilizacdo do sistema requer pouco ou nenhum esforco mental (Shaikh et al., 2020).
A facilidade de uso pode contribuir para uma melhor sensagéo de controlo por parte do
cliente, implicando assim um valor proporcional a conveniéncia e que, por conseguinte,
aumentara a satisfacdo do cliente (Baharon et al., 2017). Numerosos s&o os estudos que
existem na literatura relativos a intencéo de uso para utilizar os servigos publicos digitais.
No entanto, pesquisas recentes apontam para a dificuldade de os cidadaos interagirem e
usarem os mesmos, identificando a falta de confianca e a falta de apoio, barreiras para a
sua utilizacdo (Faulkner et al., 2019). Os autores argumentam ainda que quando 0s
constructos como a expetativa de desempenho e expetativa de esfor¢o estdo presentes
como preditores da intencdo, as condi¢des facilitadoras tornam-se insignificantes para a
mesma. Para além disto, o impacto nos utilizadores mais inexperientes na sensagdo de
controlo percebida € bastante menor, e desta forma a intencdo de uso é também mais
diminuta (Rana et al., 2016).

Das Intencdes as Acdes

De acordo com a Teoria do Comportamento Planeado, a intengcdo comportamental de uma
pessoa ¢ determinada por trés fatores principais. O primeiro ¢ a atitude, constructo
unidimensional, de natureza afetiva e avaliativa, associado a uma apreciacao positiva ou
negativa de um objeto social. A segunda, normas subjetivas, refere-se a percecdo de uma
determinada pressdo social exercida por pessoas importantes em relacéo a realizacédo ou
ndo de um comportamento futuramente executado. Esse fator pode ser entendido como
as opiniBes de outras pessoas, onde o individuo considera importante essa mesma relacéo,
realizando um comportamento de acordo com as mesmas. O terceiro determinante, é o
controlo percebido sobre o comportamento, onde 0 sucesso de uma tentativa de
comportamento depende do nivel de controlo que o individuo possui em relacdo aos
fatores internos e externos, que podem influenciar a execucdo de um comportamento
desejado (Ajzen, 1985).
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A atitude é considerada o forte mediador na intencdo comportamental, o que implica que
um utilizador de servigos publicos digitais pode ter a intencdo comportamental com base
na forca das suas atitudes (Rana et al., 2016). Mas, também serad importante realcar que
através da facilidade de uso (menos complexo) e o grau de utilidade (melhor desempenho)

podemos moldar as atitudes dos individuos (Rana et al., 2016).

Satisfacao e Confianga

A satisfacdo é o grande preditor de repeticdo de utilizacdo e a intencdo de uso continuo
mostrou ser a maior consisténcia em diferentes tipos de contexto (Li & Shang, 2020).
Assim, aumentar a transparéncia, aumentar o apoio aos clientes ajuda a diminuir o
preconceito nas perce¢des do cliente e afetar positivamente as expectativas de confianga
e melhorar a satisfacdo (Lopez-ldpez et al., 2018).

Para definir a satisfacéo, os pesquisadores utilizam dois niveis: ao nivel de uma avaliacéo
transacional especifica e ao nivel satisfacdo geral (Al-Hubaishi et al.,2018). Como para a
maioria destes focar apenas nas avaliacOes especificas restringe limites, ao basear apenas
num Gnico momento da experiéncia, 0s mesmos consideram que é importante combinar
todas as situacdes especificas e avaliar a satisfacdo geral (Al-Hubaishi et al., 2018).
Embora ndo haja consenso na literatura sobre a confianca nos servicos eletronicos, a
maioria concorda como sendo um antecedente significativo para a intencdo de uso, mas
ndo determinante para a satisfacdo do cliente (Baharon et al., 2017). Por outro lado, a
confianga online estd associada a um conjunto de crengas, como a competéncia,
honestidade e benevoléncia. No entanto, a confianca depositada por um utilizador é
explicada pela experiéncia anterior e pela reputagdo percebida (Thompson et al., 2020).
Além disso, os pesquisadores identificam que a falta de confianca nas instituices
publicas é uma barreira problemaética a ser superada, e que a confianca geral na tecnologia
tem um peso menos significativo perante o0 mesmo (Thompson et al., 2020).

A reputacdo € definida como uma impressao de estima publica ou uma consideragdo
elevada julgada por outras, no entanto deve-se reforcar que a mesma € unidimensional e,
portanto, a perce¢do é vista como uma situacdo global e ndo por situacdes especificas
(Weiss et al., 1999). Relativamente aos servicos, diferentes stakeholders podem ter
percecOes atuais de reputacdo diferentes. Sendo que a reputacdo estad relacionada a
satisfacdo e lealdade, o impacto real no desempenho econdémico, na confianca dos clientes

e na vontade dos mesmos utilizarem os servigos publicos digitais é incontestavel (Lopez-
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Lopez et al., 2018). No entanto, é necessario compreender que 0 reposicionamento ou a
alteracdo da imagem pode ser trabalhada e até modificada, mas a reputacdo pode se
manter intacta e as consideracoes elevadas intocadas (Weiss et al., 1999).

Por conseguinte serd decisivo medir a satisfacdo do utilizador com os servigos publicos
digitais. Esta medicdo permitiria um feedback continuo e imediato, que ajudaria a

aproximacao do entendimento das preferéncias a expectativas do cliente (Wirtz & Kurtz,

2016).
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METODOLOGIA E DESCRICAO DA ORGANIZACAO E DO
PAPEL DO ESTAGIARIO NA ORGANIZACAO

Metodologia

O objetivo principal do estudo é descrever a experiéncia do utilizador nos servicos
publicos digitais, no contexto do estagio curricular realizado no IRN, I.P. entre Setembro
de 2020 e Janeiro de 2021. Com o intuito de lancar uma luz sobre a experiéncia dos
utilizadores nos servigos publicos digitais, a investigacéo sera feita a partir da experiéncia
profissional do autor durante o estagio.

Considerando que existe uma escassez de pesquisas que examinam a experiéncia do
utilizador nos servigos publicos digitais, 0 método de investigacédo utilizado serd o estudo
de caso no IRN, I.P. A pesquisa exploratdria (entrevista pessoal) permite utilizar uma
abordagem qualitativa, onde é possivel examinar as coisas nos seus ambientes naturais,
no contexto da vida real, interpretando fenémenos ainda pouco explorados (Kumar et al.,
2017). Os pesquisadores afirmam ainda que a pesquisa qualitativa permite uma maior
possibilidade de descricdes amplas e ricas, e deste modo, tem uma maior sensibilidade
para ideias e significados que os individuos assumem (Kumar et al., 2017). Por outro
lado, a analise qualitativa poderd ter contrariedades que se prendem com o
desenvolvimento de conceitos, anélises demoradas, dificuldade na sintese de dados e
complexidade ao estudar populagdes de grandes dimensdes (Piore, 1979). No entanto,
considera-se que para atingir os objetivos propostos deste estudo este tipo de anélise
oferece-nos maiores possibilidades de escrutinio.

Os dados primarios foram reunidos através das entrevistas com potenciais utilizadores do
website e os dados secundarios obtidos através da ferramenta Google Analytics e o
Relatorio de Atividades de 2018 (ultimo divulgado). Assim, por forma a recolher os
primeiros foi necessario construir um guido semiestruturado para as entrevistas. Para a
construcao das mesmas teve-se em consideracdo as orientacfes propostas pelo estudo de
Kumar et al. (2017), onde se desejou explorar as percecdes e preferéncias dos utilizadores.
A utilizacdo de perguntas abertas ofereceu a oportunidade dos participantes se
expressarem através das suas proprias palavras sem qualquer tipo de sugestdo (Piore,

1979). Por outro lado, permitiram que o entrevistador tivesse conhecimento dos temas
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aos quais tinha de obter feedback por parte dos entrevistados. E, ao mesmo tempo
possibilitou uma flexibilidade na condugdo da entrevista de acordo com o discurso do
entrevistado (Piore, 1979).

Por forma a seguir as normas de investigacdo académica e termos legais foi
imprescindivel requerer o consentimento dos entrevistados para gravar a voz. Deste
modo, o entrevistador fica mais atento ao entrevistado, o registo tem maior probabilidade
de ser mais consistente e os limites da memaoria humana e da sua distor¢do sao mitigados
(Piore, 1979). Garantindo assim a qualidade dos dados, especialmente em entrevistas de
longa duracéo.

Precedentemente nas entrevistas foi necessario confirmar se os participantes ja tinham
utilizado o website. Caso ndo o tivessem feito, na qual foi a situacdo de todos, foram
desafiados a solucionar um problema especifico e a navegar no website. O tema que foi
escolhido para os participantes resolverem teve que ver com o Documento Unico
Automavel, um dos servi¢os mais solicitados online. A escolha do mesmo procurou ter
uma maior possibilidade de reconhecimento por parte dos clientes, uma vez que € um dos
servicos mais procurado pelos cidaddos. Desta maneira, foi requerido aos entrevistados
que imaginassem o seguinte cendrio: “Imagine que tem um veiculo, € que perde o
Documento Unico Automdvel (possiveis nomes: Certificado de
Matricula/Livrete/Triplicado verde). Como sabe para que o veiculo consiga circular e seja
identificavel nos paises da Unido Europeia é necessario té-lo em sua posse. O que lhe
peco € que abra o website do IRN, no link que deixo agora no chat -

https://irn.justica.gov.pt/ -, e navegue no mesmo até resolver ou obter informacao

suficiente para pedir a segunda via deste documento”. Depois de conceder alguns minutos
para que 0s mesmos criassem uma certa familiaridade com o website e com o problema
proposto foi questionado inicialmente se estes conseguiram resolver 0 mesmo e que
alternativa escolheriam. Logo de seguida, uma série de questdes, propostas pelo estudo
de Kumar et al. (2017), tiverem como propdsito perceber caracteristicas como a
experiéncia, valor e mudanca de comportamento.

No presente estudo, depois de elaborado o guido das entrevistas e testado com dois
participantes no inicio do més de fevereiro, 0 material foi sujeito tanto a analise do
orientador como a do coordenador do IRN. Com base na experiéncia adquirida no teste
do guido, e na sua posterior validacdo o guido de entrevistas foi modificado e

implementado (Anexo 1).
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Descricdo da organizacao e do papel do estagiario na organizacéo

De acordo com o Decreto-Lei n°148/2012 de 12 de julho, o Instituto dos Registos e do
Notariado, Instituto Pablico, abreviadamente designado IRN, I.P., é uma instituicdo com
sede em Lisboa, que faz parte da administracdo indireta do Estado, mas com
administracdo autébnoma, com 0 seu proprio patriménio. Prossegue atribui¢fes do
Ministério da Justica (MJ) sob superintendéncia e suporte do membro do Governo
responsavel pela area da justica e € um organismo central com jurisdi¢do sobre todo o
territorio nacional, com excec¢éo da regido Autbnoma da Madeira.

A missdo do IRN, I.P. é executar e acompanhar as politicas relativas aos servigos de
registo, tendo em vista assegurar a prestacao de servigos aos cidaddos e as empresas no
ambito da identificag&o civil, registo civil, nacionalidade, predial, comercial, bens méveis
e de pessoas coletivas, bem como assegurar a regulacdo, controlo e fiscalizacdo da
atividade notarial. Desde a antiguidade que ha& a necessidade de salvaguardar atos da
existéncia humana, patrimonial e outros, assim € de extrema importancia salvaguardar a
identidade ou posse através de atos que tenham validade e valor de prova perante
terceiros. Atualmente, fazem parte do quadro de colaboradores quase cinco mil pessoas
que exercem funcdes em 470 servicos de registo front office distribuidos por todo o pais

e que proporcionam em torno de 8 milhGes de atendimentos anualmente (Figura 2).
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Figura 2 : IRN, I.P. em numeros

Fonte: IRN, I.P.

O gabinete de acompanhamento de gestdo, e de comunicacdo, imagem e design apoia 0
Conselho Diretivo na comunicacdo da viséo e estratégia do IRN. Colabora na definigdo
do modelo de controlo de gestdo, que monitoriza a execucao da estratégia e acompanha
0 desempenho dos servicos. Propde e desenvolve estratégias de comunicagdo do IRN.
Garante a divulgacéao externa dos factos relevantes para os utentes dos servicos de registos
e notariado. Assegura a presenca nas redes sociais, articula os contetudos informativos no
website e chatbot. Colabora designadamente com a USDSI (Unidade de Servico e
Desenvolvimento de Sistemas Informaticos), no desenvolvimento de novos servi¢os, com
recurso a metodologias de servisse design, prototipagem e experimentacao, na construcdo
de solucdes centradas no utilizador, entre outros.

As tarefas realizadas pelo autor no estagio curricular permitiram perceber a dimenséo do
trabalho realizado no IRN (Anexo 2). No entanto, como a organizacdo possui uma carteira
de servicos grande, para este projeto decidiu-se escolher os servigcos do registo de bens
moveis, nomeadamente o0 servico de registo automovel. De acordo com o decreto-lei n°
277195, os bens moveis estdo sujeitos a registo, e necessitam de um documento que
identifica um veiculo que permite a circulacéo legal nos paises da Unido Europeia. O

Documento Unico Automdvel/certificado de matricula contém informagbes como a
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marca, o modelo, a matricula e outras caracteristicas do automével, assim como o nome
e morada do proprietéario (Figura 3). Se houver qualquer tipo de encargos associados ao

veiculo, também constam no mesmo.

Figura 3 : Documento Unico Automével

Fonte: IRN, I.P.

Apdbs as andlises que se realizaram na pagina do automdvel online, verificou-se que
existem subidas significativas no nimero de visitas. E, que as transacfes online sdo
superiores de ano para ano. Para além disso, constata-se que € acedido
predominantemente por cidaddos residentes em Portugal, mais especificamente 97% do
trafego. No entanto, apesar dos valores aparentarem ser animadores, a taxa de bounce
rate € continuamente elevada, o que podera indicar que existe algum tipo de atraso ou

rejeicdo por parte do cliente perante os servicos publicos digitais.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Analise e Discussao das Entrevistas

Dos 10 entrevistados, 9 sdo clientes do IRN, mas nunca utilizaram o website do mesmo.
O outro, é colaborador da organizacdo e faz parte do projeto da construgdo do website.
Por conseguinte, teremos os clientes que representam o lado da procura e o colaborador
o lado da oferta. Destes participantes, 6 sdo do género feminino e 4 do género masculino,
todos adultos, com uma faixa etéria entre os 18 e 60 anos e com um nivel de escolaridade
dispar. Deste modo, pretendeu-se criar as condi¢des minimas para que houvesse um grupo
0 mais heterogéneo possivel. Os perfis demogréaficos dos entrevistados estdo resumidos
no Anexo 3.

Apds a transcricdo das entrevistas realizadas no més de marco, que originaram cerca de
28 paginas em Word, procedeu-se a analise das mesmas (anélise de contetido). Tendo em
consideracdo que é necessario dar uma dimenséo interpretativa elaborou-se uma grelha
de anélise em Excel. As linhas representaram as perguntas realizadas na entrevista e as
colunas que revelaram as respostas de cada um dos entrevistados (Anexo 4). Desta mesma
tabela, surgiu uma outra, que teve como propo6sito agrupar as ideias dos entrevistados de
maneira a observar o0s aspetos mais relevantes para 0 estudo (Anexo b5).
Consequentemente, as analises das perguntas que constam do guido de entrevistas do
estudo de Kumar et al. (2017) assentam na procura de caracteristicas distintas como as
barreiras, a experiéncia, a mudanca do comportamento e o valor que os clientes procuram

nos servicos publicos digitais.

As primeiras perguntas realizadas aos entrevistados deste estudo tiveram como intengéo
perceber se 0s mesmos conseguiam ou ndo resolver o problema proposto, e que
alternativa é que escolheriam caso néo o resolvessem. Nesta pesquisa qualitativa, nenhum
dos entrevistados conseguiu resolver o desafio com a exce¢do do colaborador. Para além
disso, aqueles que ndo o conseguiram disseram que escolheriam o canal telefonico para
solucionar o mesmo. De acordo com Alruwaie (2020) e Kirk (2020), num mundo onde
cada vez mais as empresas tém ferramentas para redesenhar a sua oferta, é crucial que

também o setor publico acompanhe este ambiente de adaptacdo incessante. Por estes
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motivos as empresas sdo forcadas a entender quais é que serdo as razdes que conduzem a
uma utilizacdo tardia ou mesmo uma rejeigéo total do canal online (Talwar et al., 2020).
De acordo com a teoria da resisténcia a mudanca, existem barreiras de uso, valor e risco
(representando as barreiras funcionais) e as barreiras de imagem e tradi¢do (representando
as barreiras psicologicas). Tal como supracitado, podemos verificar que a barreira de
tradicdo, que esta relacionado ao habito (de como as coisas foram feitas até agora),
poderdo afetar o comportamento do cliente, e neste caso, a intencéo de uso (Talwar et al.,
2020).

A Sandra (49 anos) diz que: “Tudo aquilo que da para fazer presencial eu prefiro deslocar-
me, porque ndo estou familiarizada, ou mesmo por falta de héabito. Como ndo tenho

grande necessidade, prefiro ir pelos meios que eram os comuns”.
Primeira Pergunta

A primeira pergunta teve como intuito entender as percegcdes que os clientes tém
relativamente ao estado atual do website. A maioria (7 de 9 clientes entrevistados)
transmite a ideia de que o website é complicado porque perdem muito tempo a procura
da resolucdo do problema proposto com tantos links, direcdes e informacgdes. A opinido
dos entrevistados converge com o que foi mencionado por Shaikh et al. (2020), quando
estes referem que os utilizadores necessitam de pouco ou nenhum esforco mental para
que considerem o website de facil utilizacdo. Assim, a medida que os custos cognitivos
aumentam, com mais op¢bes de escolha, o cliente podera ficar sobrecarregado e
consequentemente prejudicar a qualidade percebida e a sua satisfacdo (Herzenstein et al.,
2020). Margarida (60 anos) diz que: “Porque eu comego por querer uma segunda via do
DUA e ja me est& aqui aparecer uma ou duas autenticac@es digitais, portanto eu estou a
aprender com esta brincadeira, mas nao estou a chegar ao ponto que eu precisava”.

Para além disto, a opinido dos entrevistados reforca o que foi mencionado por
Jebarajakirthy & Shankar (2021) sobre a percecdo que os utilizadores tém relativamente
a reducdo drastica que os servicos online oferecem no tempo e esforco despendido. Logo,
esta procura incessante por conveniéncia é considerada pelos autores como a principal

razdo para a intencdo de uso aumentar (Jebarajakirthy & Shankar, 2021).

Ana (27 anos) afirma que:
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“Esta mal estruturado, porque ndo ¢ nada user friendly, quando o utilizador vai
ao site é muito complicado realizar alguma coisa pelo servico online. O processo
todo tem muitas interligacOes para clicar, depois quando eu quero fazer um pedido
de alguma coisa sou reencaminhada para muitos sites diferentes, o que o torna
muito confuso. Na minha opinido, até é demasiado interativo, porque tem muitas

opgdes de escolha e perco muito tempo”.

Outros (2 de 9 clientes e o colaborador entrevistados) dizem que o website € intuitivo e
bem organizado, permitindo que em caso de duvida se consiga adquirir informacdes,
documentos e outros. De acordo com Al-Hubaishi et al. (2018), os utilizadores procuram
informacOes para fins de realizacdo. Se estes considerarem que estdo suficientemente
esclarecidos para serem produtivos e eficazes, vdo considerar a pesquisa como facil e
intuitiva (Al-Hubaishi et al., 2018). A ideia que estes entrevistados testemunham vai ao
encontro do estudo de Lee et al. (2019), quando este menciona que a utilidade surge
sempre que os utilizadores acreditam que com as informacgdes ou outros elementos,

conseguem atingir um determinado objetivo.
Mario (24 anos) afirma que:

“Em relag@o a este website ele é de facil acesso e bastante bem organizado, até
pela forma como os temas estdo divididos. Estd minimamente organizado, 0s
temas estdo divididos por assuntos o que acaba por facilitar a pesquisa quando

preciso de tratar de algum assunto”.

Apesar destes (2) entrevistados sentirem que o website é facil e organizado, ambos
escolheriam um meio ou canal substituto. Isto porque efetivamente ndo conseguiram
resolver o problema proposto. Mas, e como veremos mais a frente, a experiéncia online

tende a ser avaliada como um todo e nédo a cada subprocesso (Lee et al., 2019).
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Segunda Pergunta

Relativamente a segunda pergunta, pretendeu-se compreender qual seria a experiéncia ao
pesquisar informacgdes no website. Alguns (7 de 9 entrevistados) alegam ter uma
experiéncia parcialmente boa e outros (2) uma experiéncia ma. Apesar de ambos sentirem
que o website esta bem organizado, quando tém que efetivamente resolver o problema
proposto dizem que a informac&o os vai deixando cada vez mais confusos.

As pesquisas anteriores descobriram que a facilidade de uso aumenta significativamente
a sensacdo de controlo, e que, por conseguinte, podera incentivar um comportamento
favoravel a intencdo de uso (Kamdjoug et al., 2021). Além disso, sempre que 0S
utilizadores estdo a usar alguma tecnologia simples, portanto facil de executar, a perce¢do
de utilidade aumenta (Al-Hubaishi et al., 2018). A opinido destes entrevistados corrobora
com o estudo de Stevens et al. (2017), quando este explica que os utilizadores consideram
uma tarefa simples sempre que esta vai ao encontro das suas expectativas. Se esta ndo o
for, resultard numa percecdo de utilidade menor e uma satisfacdo mais baixa perante o

servigo (Stevens et al., 2017).
Guilherme (37 anos) diz que:

“A experiéncia para mim foi parcialmente boa, o site ndo € de todo mau, mas na
metade do caminho eu ja estava um bocado irritado. Eu gosto de coisas mais
intuitivas e que me sejam possiveis de controlar minimamente. Como reparei que
ndo conseguiria resolver o meu problema de imediato ficou mais complicado do

que eu imaginava”.
Flavio (41 anos) afirma que:

“A informagao que ¢ ali apresentada ¢ muito geral e tem pouco de especifico para

a minha situacdo. Tenho de estar ali a perder tempo e & procura do link para
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conseguir ir para o outro site. A experiéncia que tenho com este site € méa, porque
0 site ndo é intuitivo e ndo é explicito o suficiente para a pessoa chegar a sua

questdo de forma rapida. Sinto-me frustrado”.

Relativamente & resposta da Irene (34 anos), a mesma expressa que: “E muito facil
encontrar as informagdes, porque estad bem organizado, ndo exige grande procura porque
esta tudo ali”. Esta ideia podera ir ao encontro do estudo de Pleger et al. (2020) quando
estes afirmam que as organizacGes governamentais por vezes apenas olham para 0s
requisitos e possibilidades de escolha em vez da utilidade que o cliente procura. Desta
forma, a qualidade do servico pode estar a ser afetada negativamente e a deixar os clientes

extremamente dependentes do servico publico tradicional.
Terceira Pergunta

Em relacdo a terceira pergunta, procurou-se compreender como é que o website poderia
ter algum impacto no dia a dia dos clientes. Quase todos os entrevistados consideram que
0 mesmo seria Util ou préatico se concedesse uma forma efetiva de resolver os problemas.
Fatores como a conveniéncia de acesso, conveniéncia de transacdo, beneficios percebidos
(posse imediata, ou a entrega oportuna dos servicos prometidos), bem como a
conveniéncia pos beneficio (como a gestdo e suporte efetivo de garantia ou mesmo
reclamacdes) tém valores significativos na intencdo e repeticdo de uso (Talwar et al.,
2020). Deste modo, 0 acesso aos servigos online em qualquer momento e lugar, com
transacOes rapidas, disponibilizacdo imediata e varias opgdes de contacto, proporcionam

um valor utilitario aos clientes (Jebarajakirthy & Shankar, 2021).
Jéssica (30 anos) explica que:

“...como cada caso ¢ um caso, especifico, sinto que se tivesse algo objetivo, de
acordo com o meu problema, era mais util e pratico, do que uma coisa tao geral.

Preferencialmente deveria haver um item, pedir a segunda via, eu carregava la
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preenchia os dados e estava feito. Fico muito chateada porque estou mesmo a ver

que vou perder um dia ao telefone com alguém”.

Para além disto, se a informacéo for considerada de qualidade, ou seja, mais precisa e
atualizada, tem um potencial superior de ir ao encontro das expectativas de cada um dos
clientes (Weerakkody et al., 2016). Alguns resultados de estudos demonstraram que
informacdes afluentes (isto é, fornecidas pela empresa), provavelmente reduzem o
esforco psicologico nas tarefas comportamentais e cognitivas da navegacéo (Weerakkody
et al., 2016). No entanto, a opinido para a maioria dos entrevistados apoia o estudo de
Kamdjoug et al. (2021), quando este comprova que a confrontacao entre as expectativas

e 0 desempenho real tém um peso mais significativo do que a qualidade de informacao.

Guilherme (37 anos) diz que:
“Eu sei que neste website vou encontrar informac6es de como devo fazer e como
pedir. Mas s6 mudaria 0 meu comportamento se efetivamente conseguisse fazer
algo no website, e conseguisse resolver os meus problemas online. E um stress
saber que vou gastar metade de um dia ou mesmo um dia para resolver uma
situacdo destas presencialmente, quando poderia resolver em poucos minutos

online”.

A Irene (34 anos) diz: “Em vez de perder tempo na conservatodria, aproveita a informagao
que tem disponivel no website o que torna mais rapido a resolugdo do problema”. Esta
ideia comprova aquilo que é referido no estudo de Carter et al. (2016), ou seja, as
organizacdes publicas tém de compreender para além das possibilidades e vantagens do

servigo digital, como as preferéncias dos utilizadores.
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Quarta Pergunta

Na quarta pergunta, pretendeu-se compreender que aspetos € que os clientes encontravam
em falta no website. Na resposta a esta pergunta todos os clientes entrevistados afirmam
que ndo existe um caminho légico e Util para resolver o problema. Sendo que esta situagdo
o0s deixa na duvida e receosos levando-os a telefonar ou falar com outras pessoas.

A facilidade de uso como vimos anteriormente, podera aumentar a sensacao de controlo
e a satisfacdo do utilizador. Todavia, a posi¢do dos entrevistados vai ao encontro do
estudo de Rana et al. (2016), que considera que as condices facilitadoras sdo
insignificantes quando as expectativas de desempenho e esforco estdo presentes. Para
além disso, se os utilizadores experimentarem algum tipo de sensacdo de incerteza ou

receio de errar a sua intencdo de uso pode estar limitada (Laukkanen, 2016).

Jéssica (30 anos) alega que:
“No inicio e até mesmo na pesquisa nao ha assim muito problema. No final ha o
grande problema de informacédo porque ndo ha uma solucdo para o teu problema.
Tu estares a fazer uma pesquisa para chegares a uma pagina que nada tem haver,
0U SOu eu que ndo estou a ter a leitura correta, ou ndo sei. Na minha opiniéo, quase

que parece uma informagao que nao ¢ verdadeira e nada objetiva”.

Leonor (22 anos) afirma que:

“.... Estes sites eram suposto ser uteis, ndo ¢? Para um website de servigos que
deve ser acessivel a maior parte das pessoas, se fosse huma situacdo normal até
tinha desistido mais cedo, porque ndo foi nada chamativo para resolver 0 meu
problema. A pagina do DUA, nédo esta bem organizada, tem muitas coisas, muita
informacdo, que ndo precisava de estar aqui. Estd uma pagina muito repetitiva,

ndo ¢ claro. Devia estar tudo junto ou agrupado”.
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Em contraste, Irene (34 anos) diz o seguinte:

“Por mim acho que ndo existe falta de nada, tem informacdo dos documentos
antigos, dos que sdo novos, as datas, tem aqui a linha de apoio. Por exemplo, na
plataforma da salde ndo sabemos como procurar as receitas ou como encontrar

algum tipo de informacéo, ¢ neste caso, a informagao esta toda aqui”.

Quinta Pergunta

Na quinta pergunta, quis-se compreender quais eram os problemas que o0s entrevistados
identificaram na utilizagdo do website. Quase todos os clientes entrevistados afirmaram
ser um processo muito longo, com informacédo redundante e com alguns entraves. Estas
situacOes deixam-nos mais uma vez na incerteza, desconfortaveis e inseguros das suas
decisdes.

A conveniéncia de acesso tal como exposto pelo autor Jebarajakirthy & Shankar (2021)
resume-se a percecao que os consumidores tém sobre o minimo esforco e tempo para
usufruir dos servigcos. Assim, se os utilizadores percecionam que o online é mais acessivel
que a loja fisica, tenderdo a adota-lo com maior facilidade (Jebarajakirthy & Shankar,
2021). Para além disso, o presente estudo corrobora com a investigacao realizada por
Madariaga et al. (2019), onde o autor explica que nem sempre um aumento significativo
de apoio, como documentos ou informag6es, melhora o acesso dos utilizadores ou mesmo
a facilidade para encontrarem as informacGes mais acertadas para realizar uma

determinada tarefa.
Flavio (41 anos):

“No website ndo tenho resposta a questdes como se da ou ndo para reativar,
porque efetivamente ndo consigo. E por isso, para mim tem falta de informacéo,
porque ela até pode estar 14, mas eu ndo a encontro nem vou perder tempo a

procurar’.
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Irene (34 anos) diz o seguinte: “A pagina do automdvel online ¢ horrivel, pede para ter
um certificado digital. Uma pessoa que ndo tenha conhecimentos de internet e website
provavelmente ndo chegara 1a. Ja a pagina do IRN tem a informagao toda”. Ao contrério
dos comentérios anteriores, o colaborador do gabinete de acompanhamento e gestao,
comunicacdo, imagem e design demonstra uma preocupacédo para a qualidade da pagina
do automodvel online. No entanto, esta ideia ainda ndo é debatida nas reuniGes ou
acompanhada no dia a dia de trabalho da empresa.

Para um dos entrevistados a participagdo e envolvimento com a empresa adiciona valor
para o processo de tomada de decisdo. Esta observacao reforca o estudo de Kumar et al.
(2017), quando estes transmitem que a conectividade pode ser valorizada pelos
utilizadores e ser um fator que aumenta a intencdo de uso. No entanto, para estes &
imprescindivel que estas taticas estejam de acordo com a estratégia e objetivo de negdcio
(Kumar et al., 2017).

Como Sandra (49 anos) afirma:

“Nao senti falhas e até gostei de me perguntarem se tinha sugestdes para melhorar
0 website, 0 que eu respondi que se n&o tivesse tantas opgdes era substancialmente
melhor. Demonstra que estdo preocupados em melhorar e tornar a vida das

pessoas mais facil”.

Sexta Pergunta

Em relacdo a sexta pergunta, pretendeu-se perceber qual seria a avaliacdo que 0s
entrevistados dariam ao website. Quase todos transmitem que 0 mesmo nédo é mau, mas €
inatil porque ndo conseguem resolver o problema de maneira rapida e facil. Para além
disto, alguns entraves como autenticacOes, falta de habilidade e desconhecimento de
termos técnicos criam frustragdo e insatisfacdo com o servigo publico digital.

Os utilizadores confiam muito nas suas informacdes e experiéncias anteriores, e por isso,
quando sentem que poderé haver uma mudanca na utilizacdo do sistema podera impactar
as suas percecdes de autoeficacia (Alruwaie et al., 2020). Estas percecOes estdo assentes
em comportamentos que sdo determinados pelas expectativas de resultado pessoal,

enraizado nas crencas relacionadas as suas capacidades (Alruwaie et al., 2020). Por esta
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razdo, estudos tém sugerido que o mais marcante e significativo na experiéncia do
utilizador ndo é tanto a qualidade de informacdo, que estad relacionada ao design do
website. Mas, a qualidade do servico, que esta intimamente ligada ao problema que de

algum modo as impossibilitou de concretizar uma determinada agdo (Kumar, 2021).

Leonor (22 anos) transmite que: “Eu conhego o website do UK.gov (Reino Unido),
ele é mais facil de seguir porque tem uma linha. Tu queres uma coisa, aquilo tem
logo um link, e tens tudo ali. Relativamente a este site do IRN n&o é muito Util,
porque eu ndo consegui resolver o problema. Disse que estava bloqueado, depois
que precisava de uma chave movel digital e que parece que em lado nenhum se
falou disso. Sinto-me perdida. Com esta analise iria ter que pedir ajudar e perder

tempo a ligar”.

Jéssica (30 anos) diz que: “Por exemplo no IMT online, quando queres pedir uma
segunda via da carta de conducéo, basta entrares pelo portal das financas, colocar
a password e aquilo vai automaticamente. Fazes o pedido, tens o documento e 0
pagamento. Ndo andas ali a perder tempo a estudar o que tens de fazer para depois
ndo conseguires fazer. As palavras simples, muito objetivas, que vado de encontro

aquilo que eu estou a pesquisar deixa-me descansada...”.

Irene (34 anos) afirma que: “De 0 a 10 talvez daria um 8 ou 9, estd muito bem construido.
Porque é muito facil ver que estd tudo aqui para me apoiar na resolugdo do meu

problema”. Corroborando uma vez mais com a opinido dada nas questdes iniciais.
Sétima Pergunta
Relativamente a sétima pergunta, esperou-se perceber o que seria necessario existir no

website para que o0s entrevistados comecgassem a utilizar o mesmo. Todos 0s

entrevistados, consideram que preferiam utilizar o website se estivesse sintetizado, pratico
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e preparado para uma necessidade imediata ou emergente. Acreditando que uma boa
primeira experiéncia, Util e rapida os faria utilizar os servigos publicos digitais.

Em harmonizacdo com o estudo de Kumar et al. (2017), a velocidade e a confianca
percebida continuam a ser uma deficiéncia nos servicos publicos digitais. As pesquisas
relatam que uma boa primeira experiéncia, conveniente e rapida seria decisiva para que
os utilizadores comecassem a utilizar os servigos online (Kumar et al., 2021). Deste modo,
minimizar o tempo e esforco necessarios para realizar as transacOes sao elementos
fundamentais de conveniéncia online (Jebarajakirthy & Shankar, 2021). Processo
interrupto, confirmacédo de transacdo e pagamento facil, sdo fatores fundamentais para os
utilizadores experienciarem os beneficios de uma transacdo a qualquer hora e lugar com

apenas uns cliques (Jebarajakirthy & Shankar, 2021).
Sandra (49 anos) expdem que:

“Era conseguir resolver um problema pela primeira vez e de certeza que eu ia
ficar fidelizada, se a coisa funcionasse bem e tudo corresse bem. E por isso que se
as coisas funcionarem eu volto se ndo funcionarem provavelmente nao volto. Mas
pronto, com um prejuizo para mim de perder tempo, deslocar-me e tudo, mas

pronto”.

Leonor (22 anos) afirma que:
“Deste modo ndo apresentar bloqueios a minha navegacgao, como ter uma chave
movel digital que sO aparece no final. Nao aparecer coisas diferentes, como a
informacdo que € apresentada, que me leva a duvidar se estou a pesquisar o correto
ou na pagina certa. Teria de ter uma primeira boa experiéncia, para voltar a utilizar
novamente, se tivesse conseguido logo a primeira ia ter muita vontade de o fazer

outra vez caso precisasse”
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Para além disto, a opinido de alguns dos entrevistados apoia o estudo de Kumar et al.
(2017), que afirma que a compatibilidade com o estilo de vida é essencial para uma
experiéncia satisfatoria. Esta situacdo tem em conta a ocupacdo que muitas das pessoas
tém no dia a dia com a sua vida pessoal e profissional e os servi¢os publicos digitais

apresentam um valor utilitario em termos de conveniéncia (Kumar et al., 2017).

Jéssica (30 anos) comenta que: “Precisavam de sintetizar informagdo, apanhei
algumas paginas que tém muito texto, e texto pequenino logo ai jA me cansa. Eu
ndo tenho paciéncia para estar a ler, sou uma pessoa muito pratica, e eu no dia a
dia que tenho ndo posso estar a perder tempo com estas coisas. Imagina, s a

primeira parte do site do automdvel online cansou-me logo”.

Oitava Pergunta

No que alude a ultima questdo, procurou-se dar a possibilidade aos entrevistados de
expressarem algo que ainda néo tivessem dito e que considerariam benéfico para o estudo.
O que resultou numa porc¢ao bastante significativa e interessante de ideias para a descricdo
da experiéncia do utilizador.

Quase todos (7 de 9 clientes entrevistados), dizem que apesar de perderem mais tempo
nas linhas telefénicas ou noutro meio o problema aqui parece ser resolvido, enquanto que
no canal online existem muitas barreiras a serem ultrapassadas. No entanto, referem que
se as mesmas fossem eliminadas ou otimizadas se adaptariam com facilidade aos servicos
publicos digitais, tal como fizeram com outras empresas.

Mario (24 anos) afirma que: “Eu ja tive a experiéncia de ir a conservatoria 3 vezes e ndo
tinha nocdo da quantidade de documentacdo que tinha de preencher. Demoramos muito
tempo, mas fica resolvido”. Guilherme (37 anos) apresenta que: “..., mas naturalmente
que poderei adaptar-me a estas novas formas, como fiz com o banco online”.

Alguns (2 de 9 clientes entrevistados) dao sugestdes de que seria mais conveniente e Gtil
utilizar este servico através do telemovel e ser possivel aceder com a impresséo digital ou

numero de telemdvel. Para estes entrevistados, ha indicios que a experiéncia anterior pode
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elevar as expectativas no que toca a poupanca de tempo e esforco, como mencionado no
estudo de Jebarajakirthy & Shankar (2021).

Ana (27 anos) diz que: “Os servicos essenciais deveriam estar numa aplicagao,
porque para mim e para a minha geragédo o valor que damos a resolver as coisas
no momento € enorme. E sinceramente, é essencial resolver a questao de néo dar
para fazer online. 1sso deixa-me chateada porque vou ter de ir a loja fisica, o que

ndo acontece com plataformas de outras empresas que utilizo diariamente”.

Flavio (41 anos) refere que: “Podiam arranjar outro sistema, por exemplo com o
leitor de impressdo digital do nosso equipamento, se bem que, isso ja levanta
outras questdes. Ou entdo através do nosso nimero de telefone também com um

c6digo ou assim”.

Algumas pesquisas verificam ainda que existem clientes que poderdo sentir-se
vulneraveis ao temer que as suas informacoes pessoais sejam mal utilizadas. Tal como
diz o estudo de Kamdjoug et al. (2021), as empresas deverdo concentrar 0s seus esforcgos
no fornecimento de documentos de confirmagdo. Assim os clientes ndo so tém a prova

das suas operag¢Oes mais visivel, como também a incerteza € minorada significativamente.

Sandra (49 anos) afirma que: “O que acontece ¢ que ha muitas barreiras porque
precisas de um papel azul, cor de rosa, verde, chave movel, é demasiada coisa, se
reduzirem os passos ficaria mais satisfeita. Quando se trata de mexer em assuntos
desta natureza, ndo tenho muita seguranca e quando ndo fico com uma prova de

que estive ali a fazer aquele pedido deixa-me desconfiada e reticente”.

Outro cliente entrevistado considera que o reforco de publicidade no website, que enfatiza

que existem mais pedidos online que offline, os deixa insatisfeitos e até desvalorizados
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enquanto cidaddos. Jéssica (30 anos) diz que: “Nas estatisticas na pagina principal do
website dizem que mais pessoas pedem atos online que no presencial, eu ndo consegui e
sinto me frustrada. Porque supostamente da e na minha situacao ndo é possivel”.

Irene (34 anos) refere que: “Parece-me que 0s potenciais clientes tém algum tipo de
dificuldade em confiar no sistema online e ja se habituaram a tratar pessoalmente deste
tipo de situagdes. Mas a informacdo esta aqui, se quiserem podem-na utilizar”. Esta
evidéncia podera indiciar que o trabalho do gabinete de acompanhamento e gestéo,
comunicacdo, imagem e design tem um nivel de maturidade muito baixo. Sobretudo no

que concerne as ferramentas de acompanhamento e gestdo das expectativas do cliente.

Analise e Discussao das Métricas do Website

Por forma a investigar a atividade e o trafego dos servicos online, foi realizada uma
andlise com recurso a plataforma Google Analytics entre os meses de setembro e outubro
de 2020, conforme o Anexo 2. Esta ferramenta permitiu-nos obter dados como o nimero
de visitas, o tempo médio que os utilizadores passam no website e 0 nimero de paginas
acedidas.

Durante a andlise, deparou-se com um indicador com a denominacao bounce rate (taxa
de rejeicédo), que é considerado importante para exibir o envolvimento dos clientes com
0 website. A taxa de rejeicdo é calculada quando alguém visita uma Unica pégina,
geralmente a homepage e nao realiza alguma agado especifica, como comprar, preencher
um formulario ou clicar num link (Lahey, 2020). Caso a pagina fosse um blog, oferecesse
um tipo de contetido altamente especifico ou ndo tivesse qualquer comando de a¢do no
qual bastasse uma Unica pagina, entdo uma taxa de rejeicdo alta seria perfeitamente
normal. Mas conforme os autores, se 0 sucesso do website depende que os utilizadores
visualizem e utilizem o mesmo, uma taxa de rejei¢do alta rondara os valores entre 56% e
0s 70%. Segundo a plataforma, o website do IRN, I.P. apresenta um valor de taxa de
rejeicdo que ronda 0s 57% (Anexo 6).

Posteriormente, decidiu-se analisar com maior detalhe a percentagem do trafego por tipo
de pesquisa, como a pesquisa organica, a pesquisa direta e a pesquisa através da
referenciacdo. A pesquisa organica diz respeito a percentagem de utilizadores que acedem

ao IRN, I.P. através de motores de pesquisa (ex: Google Chrome) e na qual se encontrou
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um valor de 67%. A pesquisa direta demonstrou que a percentagem de utilizadores que
acedem diretamente através do link, encontra-se com um valor de 16%. E a pesquisa por
referenciacao, que se refere a percentagem de utilizadores que acedem ao website através
de referenciadores (ex: media ou outras organizagdes publicas), encontra-se com um valor
de 12%. Uma vez que o IRN, I.P. ndo trabalha com pesquisa paga e utiliza de forma muito
residual o email ou mensagens telefénicas, os valores destas pesquisas que perfazem os
95% sdo perfeitamente normais.

Ao analisar mais aprofundadamente através da plataforma, averiguou-se que a média de
tempo despendida no website € de 2min, o nimero de paginas visualizadas sao cerca de
4 e 40% dos utilizadores abandonam de imediato o website. Comparando os dados
retirados da plataforma com o esfor¢o real, em contexto de entrevista, verificamos que
existe uma diferencga de 20min (Anexo 3). Ao confirmar a existéncia desta dissemelhanca,
entre 0 numero meédio do esforco real (22min) em contexto de entrevista, com 0 numero
médio que a plataforma menciona (2min), poder-se-a sustentar a ideia que os potenciais
utilizadores num contexto real abandonam o website muito antes de conseguirem chegar
onde desejam.

Os governos que trabalham com dados (Exemplos: Dinamarca, Coreia do Sul e Est6nia)
procuram proactivamente feedback das partes interessadas sobre a qualidade dos servigos
e construem estatisticas de uso no servico publico digital. Para além disso, compartilham
com as mesmas e publicam os resultados online (United Nations, 2020). Assim,
organizacbes que ndo consigam acompanhar a experiéncia do utilizador ao nivel do
envolvimento e satisfacdo, ndo conseguirdo entregar um servigo confiavel e de qualidade
(Lahey, 2020).

Nesta andlise, foi possivel compreender que as ferramentas e métricas de
acompanhamento sdo embrionarias ou mesmo inexistentes no IRN, I.P. Para além disso,
como a analise esté restrita ao coordenador do gabinete de acompanhamento de gestdo, e
de comunicacgéo, imagem e design, os dados que sdo transmitidos aos colaboradores sdo
padronizados e pré-disponibilizados. Apesar do nimero de visitas, média de paginas
visualizadas e tempos médios considerarem ja algum tipo de tecnologia para
levantamento de dados, se estes ndo estiverem de acordo com o propoésito e objetivo da
empresa estas informag6es ndo poderdo traduzir-se em estratégia que permite otimizar a
experiéncia do utilizador. No limite, a empresa ird estar a despender tempo e recursos,
em dados que ndo suficientes para destacar ou evidenciar a necessidade de alterar e

redesenhar o servico publico digital.
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(Inteligéncia Competitiva), tem-se desenvolvido na evolugdo e acompanhamento de
analises e acdes que permitem tornar dados em conhecimento frequente e consistente
(Oliveira, 2015). O modelo de Hamel (2009) que pode ser considerado uma refinaria de
dados, tem como finalidade criar uma base solida de dados que apoia a gestdo na tomada
de decis@o e no acesso a conhecimento rapido e preciso. Com base na teia apresentada
pelo autor, acredita-se que a empresa pode construir processos que a aproximem ao

mercado sem colocar de parte o nivel de maturidade da mesma (Figura 4).
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Project approach .1

No dedicated resources .0

HiPPO = Highest_Paid_Person_Opinion

1. Request list
0. Undefined

Scope
5. Competing on analytics
4. Online ecosystem
3. Single website
2. Specific online activity/sector
1. HPPO
0. Improvisation

Figura 4 : Modelo de Maturidade do Web Analytics

Fonte: Hamel; (2009, p.2)

Dentro de cada uma destas dimensdes, como as Ferramentas, Gestao, Objetivos, Limites,
Recursos e Metodologia, existem 6 niveis que definem o grau de maturidade da empresa

relativamente & Web Analytics. Assim:
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Nivel 0 — Indefinicdo e improvisacdo completa da organizacéao

Nivel 1 (Défice Analitico) —Verifica-se uma preocupacdo para direcionar 0s
dados a decisdes estratégicas

Nivel 2 (Andlise Localizada) — Utiliza-se andlises para expor hipoteses de
otimizagéo

Nivel 3 (Aspirantes Analiticos) — Existe analise para o desenvolvimento de
competéncias e esforgos futuros

Nivel 4 (Empresa Analitica) — As informacdes apoiam as decisdes deliberadas
da empresa de acordo com o valor que a organizagao procura entregar ao cliente
Nivel 5 (Lideres Analiticos) — A utilizacdo de inteligéncia analitica apresenta-se

de forma natural e enraizada na cultura da organizagéo

Para Hamel (2009), as empresas devem estabilizar todas as dimensdes da teia no mesmo
nivel, evitando ter dimensbes em niveis diferentes. Se a empresa definir objetivos
ambiciosos em conjunto com ferramentas analiticas que ndo tém a capacidade de
estabelecer objetivos estratégicos, a organizacdo pode pecar pela falta de compromisso e
comprometimento com o cliente. Para além disto, se dentro de cada dimensdo o0s
primeiros niveis ndo estiverem a ser utilizados de forma estratégica e com uma
periocidade definida, ndo havera um acompanhamento sustentdvel que suporte as
ferramentas analiticas que constam nos niveis superiores (Hamel, 2009).

As ferramentas analiticas podem ser classificadas como um tipo de recolha de dados que
permitem produzir a simbiose entre as analises e as restantes dimens@es e objetivos de
negocio. Através destas espera-se acompanhar uma determinada evolucdo e realizar aces
concretas para resolver aspetos criticos. Conforme foi possivel observar no decurso do
estagio, o gabinete de acompanhamento e gestdo do IRN, I.P. encontra-se num nivel de
défice analitico (1) no que concerne a utilizacdo de ferramentas analiticas. A tabela 2
resume algumas que séo utilizadas, as que sao utilizadas, mas ndo sdo estratégicas e as

que ndo s&o utilizadas.
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Tabela 2 : Modelo de Maturidade das Ferramentas Analiticas

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
METRICAS COMPORTAMENTO E-MARKETING CRM STRATEGIC
Visitas .Anélise de Caminhos ISEgmentagﬁo .Swfrchr’ng Costs .Acn’w‘ry Based Costs
Visualizagtes Report SEO . Lifetime Value . Balanced ScoreCards
.Demc-grafia .Testes.ﬂu‘ﬂ .AIena de KPI's .Personalizagﬁo .Anélise Preditiva
Entradas e Saldas KPI's Personas . Processos Analfticos
. Dashboards

[...)

(-} [}

(-] (..}

Utilizado

Utilizado mas ndo estratégico

B nEoutiizado

Fonte: Adaptado de Hamel; (2009)

Como medir o nivel de resposta e interagdo no website ndo se trata de valores bem

definidos, é por vezes complexo e subjetivo tracar métricas. No entanto, é possivel

estabelecer objetivos e fazer uso de ferramentas analiticas e outros recursos que permitem

detetar comportamentos e reagGes do cliente em contexto online. Deste modo, a escolha

das metricas e recursos adequados serdo apresentados mais a frente.

Anadlise e Discussao de Outros Dados Secundarios

Os dados que serdo apresentados foram retirados do Ultimo Relatério de Atividades do

Instituto dos Registos e do Notariado (2018) e pertencem ao servigo de registo de

veiculos. No ambito dos pedidos de certificados de matricula (DUA), 0s mesmos

confirmam uma tendéncia crescente de pedidos de 1° via, 22 via e urgentes.
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2018 1911721
201 7 I Im———— 1 B14 492
2014 I | 774 170
2015 I | 428 639

2014 | 423070

2013 I | 397 076

2012 I | 344 450

2011 I | 542 350

2070  —— | 805 039

2007 I | 554 134

200G —— | 824 4B2

Figura 5 : Evolucéo dos Pedidos de Certificados de Matricula

Fonte: Relatdrio de Atividades 2018 — Instituto dos Registos e do Notariado

Em comparacdo com 2008 e 2018 um aumento percentual de 0,05% (Figura 5). Quando
comparados, o canal online com o canal presencial, verifica-se que o primeiro tem maior

numero de atos requeridos (Figura 6).

Online es=Presencial

Figura 6 : Documento Unico Automdvel — Online vs. Presencial

Fonte: Adaptado dos Dados publicos do website (Elaboragéo prépria)
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Com a apresentacdo deste mesmo grafico, podemos retirar algumas ilagbes que
corroboram com os indicios das analises anteriormente mencionadas. A meados de
Fevereiro de 2020, verifica-se que os atos de registo automdvel solicitados
presencialmente apresentam uma queda abrupta. No entanto, em conformidade com o
inicio da pandemia Covid-19, a organizacdo e o pais no seu todo atravessou o0 primeiro
estado de emergéncia onde se viu obrigado a encerrar temporariamente 0s Servigos
presenciais. Logo de seguida, com o consequente “desconfinamento” e o agendamento
presencial, verifica-se que grande parte dos clientes dependem dos servigos publicos
presenciais.

Apesar dos numeros alusivos aos atos requeridos online parecerem animadores, segundo
o relatério de atividades de 2018 “grande parte do crescimento diz respeito a profissionais
da area juridica ou comercial que detém uma assinatura digital qualificada para o
efeito...”. Identificado deste modo que o cliente pode utilizar uma porcao significativa de
servigos, mas muitos destes estéo interditos devido a restri¢des legais.

Com os dados apresentados, podemos verificar que podera existir uma especial atencdo
para um servigo direcionado para o cliente comercial (advogados, notérios), descurando
parcialmente o cliente particular (cidaddos em nome individual). Assim, se o desenho de
servico online esta orientado para o contexto comercial, aquilo que a empresa acredita

entregar ao cliente particular podera estar sujeito ao fracasso.
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RECOMENDACOES PRATICAS

Recomendacéo 1 — Pesquisa de Conveniéncia Online

Para validar e ampliar o conhecimento evidenciado no presente estudo, relativamente ao
conceito multidimensional da conveniéncia online, é necessario realizar um questionario.
Através deste pretende-se que os colaboradores do gabinete de acompanhamento e gestéo,
comunicagdo, imagem e design compreendam aquilo que os clientes mais valorizam na
experiéncia de pesquisa conveniente nos servicos publicos digitais. Direcionando e
orientando a organizagéo a garantir que existe uma consisténcia entre as expectativas e a
entrega real.

As descobertas que surgirem do questionario irdo apoiar 0s colaboradores a identificar
quais serdo as dimensdes que poderdo influenciar o comportamento e a satisfacdo do
cliente. Como qualquer um dos processos pode ser reduzido ou diminuido em tempo e
esforgo, é crucial fornecer um bom ponto de partida. Assim, visualizar e estudar os pontos
que tém maior impacto na intencdo comportamental e satisfacdo do cliente permitirdo
reduzir barreiras e melhorar as perce¢des do cliente relativamente a experiéncia do
utilizador.

O questionario de conveniéncia online tem como base o estudo de Duarte et al. (2018), e
a cada indicador espera-se que os questionados respondam segundo uma escala de Likert
de 5 pontos (5- Concordo totalmente, 1 — Discordo totalmente). Depois de se reconhecer
que existem duas tipologias de servigo que podem ser verdadeiramente distintas e que
tanto uma como outra podem utilizar o website, os clientes finais (cidaddo comum) e 0s
clientes comerciais (profissionais da area juridica e notarial), esta pesquisa pretende
estudar e segmentar ambas.

Como o conceito de experiéncia de utilizador compreende mais que uma fase (pré-
experiéncia, experiéncia e pds-experiéncia) € absolutamente chave garantir que os
questionados ja tenham utilizado o website ou concluido um servico do IRN, I.P. pelo
menos uma vez. Assim, numa primeira seccdo, serd imprescindivel garantir a
elegibilidade e segmentar por tipo de servico (cliente final/cliente comercial). Numa
segunda seccdo, pretende-se avaliar as dimensdes ja validadas pelo estudo de Duarte et
al. (2018) e retirar as conclusdes necessarias (Tabela 3).
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Tabela 3 : Questionario de conveniéncia online

Construtos Items Adaptados

Posso usufruir dos servicos num qualquer local onde esteja

Posso utilizar os servigos a qualquer hora que queira
Conveniéncia de acesso

O site esta sempre acessivel

O site foi facil de encontrar

Foi facil navegar no site

Eu posso encontrar o que quero sem ter de procurar noutro local
Conveniéncia de pesquisa O site forneceu informacgGes Uteis

Foi facil obter as informacdes de que precisava para tomar a minha

decisdo

Fornece especificacdes detalhadas do servigo

Usa texto e graficos nas informacgdes do servico
Conveniéncia de avaliagdo

Informacdes suficientes para identificar diferentes servigos

O site deu-me atengdo personalizada

O site tinha uma drea de mensagens para perguntas e comentdrios dos
clientes

Conveniéncia de atenc¢ao
Recebi uma confirmagdo de realizagdo da solicitagdao por email ou outro

depois de realizar o pedido

O processo de consulta foi rapido
O meu pedido foi concluido facilmente

Conveniéncia de transacdo Eu sinto-me seguro para fornecer os meus dados pessoais e privados
Eu consegui exatamente o que queria

O meu pedido foi entregue em tempo habil

Recebi todos os itens que solicitei

Fui devidamente notificado sobre o status do meu pedido
Conveniéncia de posse

Demorei o minimo de esfor¢o da minha parte para conseguir o que

queria

O servigo de apoio ao cliente é facil
Conveniéncia pods-posse
Quaisquer problemas pds-pedido sdo resolvidos rapidamente

A pesquisa online é uma experiéncia agradavel
Satisfacdo do cliente online
Estou satisfeito com a minha experiéncia anterior de pesquisa

Utilizarei este site com maior frequéncia para solicitar pedidos online
Intengdo de Comportamento
Continuarei a utilizar os servicos online
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Eu encorajo outras pessoas a pesquisar online neste site
Eu compartilho os meus conhecimentos e informacdes
Eu recomendei este site
Eu falo do lado bom desta empresa

Passa Palavra
Eu falei favoravelmente deste site a outras pessoas
Tenho orgulho de dizer que sou cliente desta organizagao

Eu recomendo fortemente que as pessoas solicitem os servigos desta

organizagdo online

Fonte: Adaptado de Duarte et al. 2018

Recomendacéo 2 — Ideacao de um Report de Dados Analiticos do Website

Segundo a United Nations (2020), s6 as organiza¢Ges que conseguem transformar os
dados em critérios transformadores, objetivos e quantificaveis, aproveitam as abordagens
integradas para promover mudancas sistémicas. Mas, como pudemos verificar
anteriormente, o gabinete de acompanhamento de gestéo, e de comunicacdo, imagem e
design IRN, I.P. ndo utiliza as ferramentas analiticas de nivel 2 de forma estratégica.
Assim, e analogamente a pesquisa de conveniéncia online, considera-se essencial
construir um report de dados analiticos do website, assente em KPI's, que permitam
acompanhar os indicadores de sucesso e o feedback do cliente. Deste modo, conforme o
modelo de Hamel (2009) apoiar-se-a a organizacdo para uma transicdo do nivel 1 para o
2 de maturidade sustentado em planeamento e analise.

Com base no que foi analisado anteriormente, conclui-se que se deve definir um conjunto
de métricas para monitorizacdo da navegacdo do cliente e do desempenho do servico
publico digital em funcdo da experiéncia do utilizador. Portanto, e de acordo com o estudo
de Oliveira (2015), foram definidos 3 Indicadores Chave de Desempenho/Key
Performence Indicators (KPI's). O KPI Aquisicao (Tabela 4), o KPI Usabilidade (Tabela
5) e o KPI Satisfacédo (Tabela 6).
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Tabela 4 : KPI Aquisi¢do — Conhecer quais os caminhos e fontes de trafego

Métricas Indicadores Ferramentas
- Top Palavras-Chave Google Analytics
Fontes de Trafego - Principais Fontes de
Trafego com as respetivas | Google Analytics

-

taxas de entrada,
rejeicao, saida e

conversao em receita

Fonte: Adaptado de Oliveira (2015)

Tabela 5 : KPI Usabilidade - Examinar o desempenho das principais paginas do
website

Métricas Indicadores Ferramentas

- Mapas de Calor de
Clique Mouseflow
- Movimento do Rato

Desempenho

\

- Janela de Visualizacdo

- Tempo médio de
carregamento da
pagina/tempo médio de
resposta Google Analytics
- Taxa de rejeicao e Saidas
de Pagina

- Navegacao por

dispositivos
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- Comportamento de

pesquisa

Fonte: Adaptado de Oliveira (2015)

Tabela 6 : KPI Satisfacdo — Medir a satisfacéo dos utilizadores

Métricas Indicadores Ferramentas

- Retirar comentarios da
Envolvimento pagina do IRN, segmentar | NPS Checkout (Net

e analisar Promoter Score)

Fonte: Adaptado de Oliveira (2015)

Com base na teoria da experiéncia do utilizador apresentada no estudo de Chen (2020) e
0 objetivo de reducdo das filas de espera no servigo tradicional, foram definidos os trés
KPI’s e métricas correspondentes. O KPI Aquisicdo pretende que a equipa de conteidos
consiga alinhar os termos e designac@es, tornando os termos da pesquisa mais assertivos.
E pretende apoiar a gestéo a entender a evolugdo em termos de receita do servico pablico
digital e principais taxas de rejeicdo. O KPI Desempenho onde se procura compreender
em que zona se mantém o rato dos clientes (numa zona superior ou inferior). As areas em
gue passam o rato com maior frequéncia (exemplos: barras de pesquisa, banners). Os
alcances do scroll, para compreender se efetivamente os utilizadores se posicionam nas
regides mais abaixo das paginas. E ainda conferir a evolucao dos desempenhos de tempos
médios, relativamente ao més anterior, consoante as paginas em que o utilizador se
encontra. Por ultimo, o KPI Satisfacdo, como resultado do campo de sugestbes e
comentarios no website que procura perceber numa escala (0-10), se o utilizador
recomendaria o website a um familiar ou amigo. Sendo que o calculo é a subtracéo entre

a percentagem de clientes detratores com os clientes promotores, incluindo os clientes
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neutros que entram para o nuimero total de entrevistados, mas ndo afetam o resultado

liquido geral.
Ou seja:

% de promotores = n° de promotores/ n° total de inquiridos

% de detratores = n° de detratores/ n° total de inquiridos
NPS = % de promotores - % de detratores

Em suma, o report de dados analiticos do website devera fornecer um suporte ao gabinete
de acompanhamento e gestdo, comunicacao, imagem e design para que registe, analise e
estabeleca padrdes de comportamentos do cliente no contexto do servigo publico digital.
Este registo e acompanhamento tencionam levantar questoes e problemas que estdo a
limitar a utilizacdo do servigo publico digital. E, permitir que o gabinete de
acompanhamento e gestdo alogue 0s recursos certos para 0S aspetos criticos que
necessitam de ser analisados com um maior nivel de especificidade. Desta forma, os
problemas identificados terdo uma maior hip6tese de ser resolvidos em tempo util e com
um maior grau de aproximacao a realidade. Por conseguinte, construiu-se um prototipo
de um report de dados analiticos que torna possivel a visualizacdo da operacionalizacdo

da recomendag&o (Anexo 7).
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PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DAS RECOMENDACOES

Processo de Implementacdo da Recomendacéo 1 — Pesquisa de Conveniéncia Online

As recomendaces que foram sugeridas no capitulo anterior tém propositos claros e bem
definidos no que toca a direcionar a empresa para o mercado. Neste caso, garantir que
existem ferramentas que definem e acompanham o valor que o cliente procura
relativamente aos servigos publicos digitais. Assim, relativamente a pesquisa de
conveniéncia online, procura-se se que a organizacao tenha dados quantitativos, que
confirmem ou indiguem caminhos diferentes dos resultados do presente estudo
qualitativo.

Dado que o estudo necessita de clientes elegiveis e em quantidade substancial, o gabinete
de acompanhamento e gestdo, comunicacdo, imagem e design podera ter dificuldade de
os angariar. No entanto, depois de efetuar outros projetos como os Vox Pops, outras
pesquisas relevantes nas redes sociais e outros, podera socorrer-se desta carteira de
clientes que ja detém. Esta escolha prende-se pelo facto de existir uma possibilidade
maior de que o questionado tenha tido j& contacto com quase todas as fases da experiéncia
(ex: acesso, transacdo, pds-posse). Caso se observe que a amostra deste tipo de clientes
ndo é suficiente, e em Ultimo caso, poderéa fazer-se uso do tema que foi escolhido para os
participantes neste estudo. Ou seja, podera ser solicitado que imaginem o cenéario do
pedido de 22 via do documento Unico automovel e que logo de seguida preencham o
questionario de conveniéncia online.

No que concerne ao tratamento de dados analiticos, devera ser utilizado a ferramenta IBM
SPSS Statistics, que permitira retirar conclusdes chave relativamente a conveniéncia
online. Este tratamento de dados € perfeitamente exequivel de ser efetuado por um
estagiario, que geralmente tem acesso a esta ferramenta através da faculdade e detém
conhecimentos basicos da mesma. Caso ndo seja possivel realizar o tratamento de dados
atraves do SPSS, o IRN, I.P. podera fazer uso das fortes competéncias que tem no Excel.
Com base no que aqui foi explorado a calendarizacdo da implementacdo desta
recomendacdo sera apresentada juntamente com a calendarizacdo para a implementacéo

da recomendacdo 2 (Figura 8).
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Processo de Implementacdo da Recomendacao 2 — Ideagdo de um Report de Dados
Analiticos do Website

Dado que a forma de trabalhar do gabinete de acompanhamento e gestdo tem por base
guibes e pontos de situacdo diarios, considerou-se que o report podera ser um elemento
familiar ao contexto de trabalho e apoiar a aproximacdo desejada entre o cliente e a
empresa. No entanto, para que este seja alimentado terd de ser concedido acesso ao
colaborador que ficard responsavel pele analise, ou extrair um conjunto de dados
essenciais para que a mesma seja realizada com sucesso. A atualizacdo do mesmo devera
ter um periodo mensal e ser enviado ao coordenador do gabinete para que este verifique
a evolucdo e agende as reunides necessarias com a restante equipa. Consequentemente, a
intranet utilizada pela empresa, o sharepoint, devera conter o report atualizado, para que
as restantes pessoas com permisséo de acesso permanec¢am integrados e colaborem com
um esforco menor.

Se efetivamente aos olhos da empresa a seguranga dos dados da empresa no Google
Analytics estiver comprometida, a solugdo mediocre serd a utilizacdo de ferramentas
menos eficazes como o Similar Web ou outros. Apesar do Similar Web ser uma ferramenta
pratica e que expde de forma sucinta os dados relativos ao trafego do website, apresenta
varias lacunas. A visualizacdo ndo permite observar as palavras chave que direcionam os
utilizadores, onde e quantos cliques é que sdo (Figura 7). Por conseguinte, estas
ocorréncias irdo deixar o gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicacao, imagem
e design limitado de avancar para um nivel de maturidade superior. Deixando os analistas

reféns de dados pré-definidos e padronizados que ndo vao de encontro aos objetivos.
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Traffic Overview

Total Visits Engagement
3 [ On desktop & mobile web,
Total Visits 121'10K
it 00:06:44
& Pages per Visit 10.70
ladl F 20.65%
Traffic by countries
- 96.90% ~
0.97%
< 0.67% ~uss
| 0.49% ~rm
: - 0.21%

Figura 7 : Andlise na ferramenta SimilarWeb

Fonte: SimilarWeb

Relativamente ao software de NPS (Net Promotor Score) Checkout, pretende-se que a
empresa seja capaz de identificar os comentéarios e dividir os utilizadores consoante a
classificacdo que estes ddo. Logo, devera ser disponibilizado no website uma métrica que
possibilita dividir os clientes da empresa entre promotores, neutros e detratores. Aqueles
que respondem com uma pontuagdo de 9 a 10 sdo chamados de promotores, e detém um
maior grau de ter referéncias positivas para outros potenciais clientes. Os detratores,
aqueles que respondem com uma pontuacao de o a 6, apresentam menos comportamentos
de criacdo de valor. Os neutros, que respondem de 7 a 8 encontram-se no meio dos
promotores e detratores e 0 comportamento podera ser uma mistura de ambos. Com esta
segmentacdo a empresa podera criar relacdes estreitas com o0s promotores. Incentivando
0S mesmos a realizar testes piloto ou a juntarem-se a uma comunidade, mantendo-os

satisfeitos e envolvidos. Relativamente aos detratores, € necessario que a empresa se dé
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ao trabalho de entender os problemas e redesenhe as possiveis solugdes em tempo Uutil.
Como o website ja detém um campo para sugestdes e melhorias, pretende-se que a equipa
de informaética coloque apenas a classificacdo que a literatura académica assim o exige
(de 0 a 10), para o calculo ser de maior entendimento e facil monitorizacao.

Como se pretende que a implementacdo do report seja 0 mais eficiente possivel, 0 mapa
de gantt serd como uma bussola que orientara as tarefas que o IRN, I.P. necessita de
aplicar. Assim, aquelas que sdo propostas no mesmo, possibilitardo ao gabinete de
acompanhamento de gestdo, e de comunicacdo, imagem e design um avango gradual e

modular no nivel de maturidade em que se encontra atualmente para o nivel 2 (Figura 8).

Ago Set Out

Tarefas/ Dias da Semana 12 semana 22 semana 32 semana 42 semana 12 semana 22 semana 32 semana 42 semana 12 semana 22 semana 3? semana 42 semana

Colocar NPS Checkout no website
Acesso ao Google Analytics

Reunir pessoas para o questiondrio

Disponibilizagdo do questionario
Tratamento de dados

Andlise e Resultados

Atualizagdo do Report de dados analiticos -
Colocar alarmistica no SharePoint para atualizag3o do report _

Reunido de equipa

Defini¢do de Problemas

Ideagao

Prototipagem

Proposta de alteragdo no website ao Conselho Administrativo

Recomendagdo 1 Recomendag@o 2 -

Figura 8 : Mapa de Gantt (3meses)

Fonte: Elaboracao propria

Como o presente estudo foi de natureza qualitativa, ndo podera ser considerado
representativo ou conclusivo quanto as ideias aqui analisadas. Para além disso, como é
necessario proceder a subscri¢cGes, como o software mouseflow e despender de tempo e
recursos para as andlises, os achados teréo de ser confirmados numa primeira fase com o
questionario de conveniéncia online.

A0 mesmo tempo que se aproxima a organizagdo ao mercado, neste caso os clientes
comerciais e particulares, a mesma ndo podera colocar de parte a rentabilidade de que

necessita para exercer as suas fungfes. Assim, numa fase posterior os softwares que

Duarte Rodrigues 54



] p n m ‘ LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

poderdo alimentar o report, como o mouseflow que ainda nao € utilizado na organizacao,
devera ser justificado ao Conselho Diretivo do IRN, I.P. o seu contributo econémico.
Durante o decorrer do estagio, tentou-se por diversas vezes realizar tabelas de dados com
0 intuito de demonstrar a viabilidade e a importancia destas e outras ferramentas
analiticas. No entanto, até ao momento atual, os dados que foram possiveis de analisar
dizem respeito a atividade de todos os servigos do IRN, I.P. (ex: servigo de identificagdo
civil, predial, automdvel, etc.). Isto €, a contabilidade analitica, um ramo da contabilidade
que analisa quadros e mapas empresariais, nomeadamente balancos e demonstracdes,
auxiliam os gestores de topo na sua gestdo. Mas, os relatorios discriminativos de custos,
que contém os dados que estdo afetos a um determinado tipo de servigo ou tipologia de
cliente, apoiam os analistas a identificar problemas e construir objetivos especificos. Mas,
como ainda ndo se conseguiu estabelecer os dados que correspondem a cada um destes,
qualquer relatorio que se produzisse, atualmente, seria obtuso e generalista.

Dito isto, sera de extrema importancia continuar a construcao de relatorios e dashboards
dindmicos essenciais para evidenciar o nimero total de vendas, custos correspondentes,
receita e valor por tipologia de servigo no contexto do servico publico digital. Estes dados
podem ser produzidos com o apoio do gabinete de sistemas de fluxo de informacéo e os
projetistas de SAP e permitirdo efetuar previsdes, demonstrar rentabilidades por segmento
e definir recursos, limites e objetivos. Assim, o gabinete de acompanhamento de gestéo,
e de comunicacdo, imagem e design conseguira alinhar todas as dimensdes propostas no
modelo de Hamel (2009) e demonstrar ao conselho diretivo do IRN, I.P. a importancia da

utilizacdo das ferramentas e recursos necessarios.

Relacdo entre a Recomendagéo 1 e 2

Com a pesquisa de conveniéncia online pretende-se complementar o report de dados
analiticos. Por um lado, o mesmo n&o faz qualquer distingdo da tipologia de servico (entre
o cliente comercial e particular). E por outro, ndo consegue validar quais os pontos de
contacto sdo mais importantes de analisar, testar e otimizar. Deste modo, pretende-se que
a pesquisa traga um maior nivel de detalhe ao report e que consequentemente identifique
onde é que o gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicacgdo, imagem e design deve
aumentar os recursos e processos que melhorem a confianca e 0 comprometimento dos

servicos publicos digitais.
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A partir do momento em que comece a existir uma consisténcia de dados relevante, o
gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicagdo, imagem e design estara melhor
preparado para enfrentar o conselho diretivo. Deste modo, conseguird com um maior
nivel de éxito justificar o investimento e a realocacdo de recursos, essenciais para o

acompanhamento e monitorizacdo da experiéncia do utilizador.
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CONCLUSOES

A evolucéo continua dos servigos publicos digitais ao redor do mundo esté a permitir unir
o cliente & empresa, simplificando as transagdes entre eles. Nos dias de hoje, o principal
objetivo do plano estratégico do IRN, I.P. é o de reduzir drasticamente as visitas as
instalacbes fisicas, disponibilizando servigos publicos digitais que aumentem
efetivamente a satisfacdo cliente. Na justi¢a, ramo onde o IRN, I.P. atua, o esforgo para
salvaguardar o estado de direito e a protecdo dos cidadados € algo complexo. E por vezes
as politicas rigidas poderdo ser consideradas, por paises mais avangados, cComo uma nédo
mudanca de paradigma que negligencia o contexto da experiéncia e os significados que
os clientes valorizam e consideram verdadeiramente (til. Estes processos antiquados
poderdo estar a colocar a qualidade do servico em causa, tornando-se crucial que a
organizacdo estabeleca objetivos de neg6cio com foco no cliente e na sua respetiva
experiéncia. Logo, o acesso a informacao e rastreamento dos pedidos solicitados, poderédo
neste momento ser insuficientes.

Esta pesquisa, por um lado, destaca o valor que o canal digital tem perante o canal
tradicional, enquanto analisa o efeito da inovacéo tecnoldgica nos servicos publicos
digitais a partir da perspetiva dos entrevistados. Assim, através de uma abordagem
qualitativa aprofundou-se os aspetos que podem fazer parte da experiéncia, dos
comportamentos e do valor que pode ou ndo satisfazer os mesmos.

Descrevendo a experiéncia do utilizador nos servi¢os publicos digitais do Instituto dos
Registos e do Notariado, produziu-se uma pandplia de ideias sobre a experiéncia do
utilizador e os fatores que podem condicionar ou potenciar a utilizacao do servico puablico
digital. Apesar da maioria dos entrevistados afirmar que o website esta bem organizado e
com uma imagem muito clean, nenhum deles conseguiu resolver a situacdo proposta e
escolheria 0s meios substitutos para a resolver. Estes parecem demonstrar que nédo estéo
interessados em compreender na sua plenitude o servico no digital ou a informacao que
la consta, mas usufruir da economia de tempo e esfor¢o que assenta nos principios da
conveniéncia. Para além disso, atrasos nas respostas, indisponibilidade do website,
informacg6es pouco adequadas para este contexto, falha nas transacdes e ndo confianca
poderdo ter um impacto negativo no comportamento do cliente. Deste modo, se as

percecdes de autoeficacia estiverem comprometidas, barreiras funcionais, psicologicas e
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de risco poderao estar a atrasar a utilizacdo do servico pablico digital. No entanto, existem
achados que sdo promissores e revelam que os entrevistados utilizariam o website se este
estivesse preparado para uma necessidade emergente, fosse pratico e concedesse a
possibilidade de resolver efetivamente os seus problemas. Mas, para que os clientes ndo
o considerem complicado e no limite obsoleto o gap entre aquilo que estes esperam obter
do servigo publico digital e aquilo que a empresa acredita efetivamente entregar tera de
ser identificado.

Para os projetistas do website no gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicacéo,
imagem e design diz-se que a informacdo esta toda no website, que apoia o cliente na
resolucéo do problema e que ndo o podem obrigar a utilizar se este ndo se demonstra
disponivel a isso. Isto leva a que os colaboradores que desenvolvem contelido apenas
acrescentem informacfes e opcBes no website, sem entender o que poderd ser
verdadeiramente Util para o cliente. Para além disso, a ndo utilizacdo de ferramentas
analiticas que ddo apoio aos tomadores de decisdo, poderdo levar a um défice de
cabimentacdo que leva a uma consequente falta de eficiéncia e tende a degradar a
funcionalidade do sistema. Portanto, esta falta de maturidade que esta associada ao
escrutinio e analise do website parece estar a atrasar a utilizacéo do servigo publico digital.
Na analise de outros dados secundarios, entende-se que a pandemia de Covid-19 procedeu
como um catalisador de utilizacdo do canal online e que algumas das barreiras poderéo
ter sido ultrapassadas, por necessidade. No entanto, processos instintivos como custos
percebidos de transi¢do e incerteza, aversdo a perda, perda de controlo, continuam a
apoiar a estrutura de crencgas que continuara a deixar os clientes do servico publico digital
dependentes do meio presencial.

Por meio destas observacdes verificou-se que o gabinete de acompanhamento e gestao,
comunicacgdo, imagem e design enfrenta persistentemente a pressao para entregar e gerir
novos contetudos por meio dos canais de comunicacdo. Limitando as observacdes e
implementagdes de métodos “secos”, que melhoram efetivamente a experiéncia do
utilizador. Assim, espera-se mudar a questdo que se utiliza atualmente no mesmo: “Quais
as informagdes que podemos colocar neste passo?”, para uma que reformula
substancialmente a forma como se trabalha: “Quais as agdes que os clientes devem ser
capazes de realizar, de maneira facil e rapida, com as informagdes fornecidas?”.

Dada a imensurabilidade de dados e servigcos que a empresa tem, foi inevitavel balizar ao
servico de registo automével e fazer deste um projeto piloto. No entanto, as

recomendacdes e as ferramentas analiticas poderdo ser replicadas para os restantes
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servicos. Ndo abandonando a ideia de que o gabinete de acompanhamento e gestéo,
comunicacdo, imagem e design devera ter em consideracdo que para cada um dos servigos
que presta o contexto, limites, recursos e outros poderdo ser distintos. Forcando-o numa
fase posterior a alinhar estas e outras ferramentas analiticas a cada tipologia de servico.
Assim sendo, o presente estudo explica detalhadamente como se deve proceder para
realizar um questionario de conveniéncia online e construir um report de dados analiticos
do website que va ao encontro das expectativas e utilidade procuradas pelo cliente.
Esperando que os colaboradores comecem a tomar agdes baseados em dados que estejam
alinhados com a estratégia e objetivos da organizacao. Reduzindo assim custos e barreiras
que poderdo estar a atrasar a utilizacdo dos servicos publicos digitais.

Por fim, este estudo representa um contributo fundamental para area da gestdo de
marketing na vertente digital, uma vez que explora os contetudos do website do IRN, I.P.
com os comportamentos do cliente no servico publico digital. Numa altura em que a
sociedade vive constantemente ligada ao digital, sendo uma das principais vias de
contacto entre a organizacéo e clientes, torna-se importante realizar este tipo de estudos.
Esta pesquisa pode ser encarada como uma mais valia para as organizagdes publicas,
porque permite identificar as perce¢des, 0s comportamentos e precaver possiveis reacdes
adversas que podem estar a afetar a usabilidade e a satisfacdo dos clientes. Assim,
destaca-se uma vez mais a importancia de acompanhar e monitorar a experiéncia
descrevendo os fatores que podem ou nao ser favoraveis ao contexto digital.

Um dos insights mais importantes na experiéncia digital ajuda-nos a perceber que o
cliente ndo se importa de como é que a organizacao opera internamente. Deste modo, sera
crucial que os gestores de marketing descubram e priorizem processos que estdo a criar
problemas aos clientes e a prejudicar 0s objetivos e a rentabilidade da organizacéo.

Os relatorios detalhados e a visdo assente em dados permitiram que o estagiario
fornecesse recomendacOes de estruturas operacionais verdadeiramente centradas no
cliente e na realidade que é vivenciada no dia a dia da empresa. Logo, permitiram reforcar

habilidades como a pesquisa, analise, sintese e apresentacéo.
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PISTAS DE INVESTIGACAO FUTURA

A mudanca para as experiéncias humanas que misturam o digital com o fisico sdo cada
vez mais acentuadas e permitem uma personalizacdo com opgcdes ilimitadas. Oferecendo
aos profissionais de marketing uma ampla gama de escolhas.

Depois de analisar cuidadosamente as transcri¢des das entrevistas, poder-se-a perceber
que alguns dos entrevistados dizem ser mais a favor de servigos baseados em dispositivos
moveis (telemdvel e/ou aplicacdo). Dando preferéncia a personalizacdo e seguranca. No
presente estudo, esta ideia € observada tanto em pessoas que se encontram nas geracoes
mais novas como mais velhas. Apesar de ndo se conseguir concluir que é de facto assim,
as pesquisas de investigacao futuras deverdo apostar na segmentacdo de clientes. Assim,
para além do estudo geracional o nivel de profundidade de segmentacdo devera ter em
consideracdo os diferentes estilos de vida e habilidades digitais dos mesmos. Os
resultados deverdo apoiar o redesenho de servico, a identificacdo de oportunidades de
inovacéo e adaptar campanhas que se coadunam com o comportamento real do cliente.
Analogamente a este estudo, e para introduzir valor ao conhecimento que é produzido no
gabinete de acompanhamento e gestdo, comunicacao, imagem e design, sera importante
realizar uma anélise de benchmarking. Esta anélise devera ter em consideragdo ndo so as
boas préaticas que sdo realizadas internacionalmente, mas 0s processos e recursos que sdo
necessarios executar para que a organizacao se aproxime de um servico de exceléncia. As
evidéncias que esse estudo demonstrar devera fornecer a capacidade de isolar fatores, e
permitir que os profissionais de marketing percebam quais destes se podem reduzir,

ampliar ou mesmo eliminar para aumentar o valor entregue ao cliente.
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ANEXOS

Anexo 1 - Guiado de entrevista

Guido de Entrevista

Duragdo no website

Entrevistado

Perguntas

12 Pergunta

22 Pergunta

32 Pergunta

Ja utilizou o website?

Resolveu o problema
proposto?

Qual seria a
alternativa?

Qual é que éa
percegdo geral sobre o
website do IRN?

Qual é que é a
experiéncia ao
pesquisar informagdes

Como é que o website
do IRN pode mudar o
seu comportamento

no website? ou ter algum tipo de
impacto no seu dia-a-
dia?
Notas: Notas: Notas:

42 Pergunta

52 Pergunta

62 Pergunta

72 Pergunta

Quais é que foram os
aspetos encontrados
em falta no website?

Como é que avalia o
website?

O que seria necessario
para comegar a utilizar
o website do IRN?

Gostaria de
acrescentar algo que
ainda ndo disse e que
considera benéfico
para o estudo?

Notas:

Notas:

Notas:

Notas:

Observagoes:

Duarte Rodrigues

66



Anexo 2 — Tabela com as tarefas realizadas no estagio

TEMAS/TAREFAS SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO
WEBSITE | Andlise e descrigdo da Landing Page Construgdo de personas

user experience User Experience
Conteddo a implementar
Mockups

REDES SOCIAIS | Anélise do Facebook e Pesquisa e Andlise Implementag&o de temas Fundamentar opinido da

Linkedin Analytics Mapas de apoio novos produgdo de imagens pelo

Agdes e Pontos de Caderno de SEQ Design

Situagdo Estruturar conteldo
Metas, objetivos e
monotorizagdo

PRODUCAO DE | Pesquisa e andlise de Analisar a eficicia dos
V-"DEO conteddo videos publicados e

Guides e Storyboards recomendar novas

Filmagens e Pds- sugestdes

produgdo

CONTABILIDADE | Formago com um Tratamento de dados Caderno de duvidas Excel para otimizar as
. colaborador do IRN Realizagdo de um manual  Worflow do processo de normas de apropriacao
ANALITICA - . -

Preparacao de fecho do més Preparagdo paraa

tratamento de dados Formagdo a novos colegas construgdo de relatorios

para fecho do més que clarifiguem os custos e

as decisdes tomadas no IRN
PLANO DE Gap Analysis Matriz de valor Preparagdo de entrevistas Campanha da Renovagao
Benchmarking (Benchmarking vs IRN) para utilizadores e Automatiza
MARKETING Ideacdo potenciais utilizadores
DIGITAL
INTERNO Estruturar pastas no
SharePoint
Ferramentas | Facebooke Linkedin Analytics; Final Cut Pro; Marvel; Canva; Sap; Gerfip; Excel; Google Trends, Google Analytics (EVOQ)*

*0 IRN ndo tem controlo sobre o Google Analytics, porque o site estd inserido no PORTAL DA JUSTICA




Anexo 3 — Tabela com os perfis demograficos

N2 de Entrevistas Entrevistados Stakeholder Género | Faixa Etdria| Nivel de Escolaridade |Tempo/min*
E1 Irene Colaborador Feminino 34 Mestrado 5
E2 Mario Cliente Masculino 24 Licenciatura 18
E3 Margarida Cliente Feminino 60 Licenciatura 25
E4 Leonor Cliente Feminino 22 122 ano 12
ES Daniel Cliente Masculino 18 122 ano 20
E6 Sandra Cliente Feminino 49 Licenciatura 26
E7 Jéssica Cliente Feminino 30 Mestrado 23
E8 Guilherme Cliente Masculino 37 Licenciatura 27
E9 Ana Cliente Feminino 27 Licenciatura 30
E10 Flavio Cliente Masculino 41 122 ano 23

*0Os minutos correspondem ao tempo que os entrevistados dispenderam a navegar no website para resolver o problema proposto




Anexo 4 — Tabela com as respostas agrupadas dos entrevistados (exemplo da primeira pergunta)

1.Qualéqueéa
percecdo geral
sobre o website
do IRN

El-Irene

E um site bastante
intuitivo, em termos de
informacdo esta tudo
muito bem organizado.
Porque permite as
pessoas em caso de
alguma duvida, a nivel de
documentos conseguir
adquiri-los.

£ muito facil encontrar as
informagdes, porque esta
bem organizado, ndo exige
grande procura porque estd
tudo ali.

E2 - Mério

Em relagdo a este website
ele é de facil acesso e
bastante bem organizado
até pela forma como os
temas estdo divididos.
Estd minimamente
organizado, 0s temas
estdo divididos por
assuntos o que acaba por
facilitar a pesquisa
quando preciso de tratar
algum assunto.

Eu ndo mexi muito no site,
mas do pouco que mexi
procuras pelo assunto que
queres e depois acabas por
ter a informagdo que em
principio necessitas. Mas
depende porque hd
informagBes que dd a
sensagdo que de alguma
forma parecem estar
escondidas.

E3 - Margarida

duvida era essa, sim
senhora posso, vou
utilizar, mas o que é que
tenho de fazer a seguir?
Nés ndo dominamos o
site, e assim temaos de
andar a procura e temos
de pedir ajuda.

Esta experiéncia que eu tive
agora foi uma experiéncia
negativa, porque apesar de
saber que ha outros
assuntos que eu posso
aceder, eu ao fim ao cabo
aquele que eu queria
resalver ndo consegui. De
qualquer das formas é o
ndo desistir, e voltar |4 ao
site @ ver do principio e se
passei algo que ndo devia
ter deixado passar.

E4 - Leonor

Com estas informagdes e
diregdes todas perdi-me.
Talvez ndo seja util ter a
estatistica dos cartdes
emitidos, mas sim o link
para aceder. Quero
chegar e pedir o que
quero, isto devia estar

ES - Daniel

Demasiado complicado.
Tem demasiada
informagdo e muita dela
ndo vai direta ao assunto

mais para a frente. Torna-basicamente.

se mais pratico, mais facil
e perco menas tempo
para resolver o meu
problema.

Primeiro de tudo foi a
primeira vez que vim a este
site, e esta questdo da
minha perce¢io, também
me faz dizer que estd bem
organizado, as cores fazem

N3o é uma experiéncia
muito favoravel, visto que
temos que andar a fazer
labirintos para ir dar ao
sitio que precisamos e que
depois acabamos por ndo
conseguir fazer nada. Temos

sentido, mas s6 diria o facto demasiados separadores,

de perder o controlo da
informacdo quando fago
scroll no website. E assim,
perco aquilo que preciso
para resolver o meu
problema.

demasiada informacdo, ndo
& um site conciso, ndo é
direto. Temos de andar as
voltas e ver se podemos ou
conseguimos obter a
informagio que precisamos.

E6- Sandra

Parece-me mais clean a
imagem, menso confuso,
antes ndo sabia bem para
onde é que tinha de ir.
Agora aqui parece-me que
sou redirecionada para os
sitios e acabo por la
chegar. O aspecto esta
mais user friendly
podemos dizer assim. As
imagens ajudam ao
dinamismo de um site.

Nio foi desagradével, tenho
de fazer tenho de fazer. E
aquela sensagdo de eu vou
ter que ir ao site para tratar
do assunto. Se ndo
conseguir ou for confuso, eu
a partir dai desligo e vou
tratar por outra via.

E7 - Jéssica

Havia uns itens que
parecem estar muito bem
divididos. Porque esta
simples e facilita a
pesquisa. Apareceu uma
pagina a dizer outra vez o
que era possivel fazer,
com infomacdo
repetitiva. Como estava
no mesmo seguimento
achei que podia resolver
o meu probelma, mas
ndo, o que me deixou
perdida.

Ndo foi uma coisa que teve
muita demora, s6 que acho
que em vez de clarificar s6
complica. Tem muitos itens
. a comunicacdo parece-me
pouco clara, e em vez de ser
algo para preencher alguns
dados e enviar, ndo, acabas
por fazer uma pesquisa que
nao vai dar em nada. Nao
percebi.

E8 - Guilherme

Se eu preciso de ir até ao
final da pagina para saber
que posso fazer o pedido
de 2 via é algo que
demora e provavelmente
sairia da pagina antes de
a ver, O primeiro impulso
que eutenhoéa
resolugdo do meu
problema ndo estd aqui
nesta pagina.

A experiéncia para mim foi
parcialmente boa, o site
ndo é de todo mau, mas na
metade do caminho eu j&
estava um bocado irritado.
Eu gosto de coisas mais
intuitivas e que me sejam
possiveis de controlar
minimamente. Como
reparei que ndo conseguiria
resolver o meu problema de
imediato ficou mais
complicado do que eu
imaginava.

E9 - Ana

Quando vou ao site &
muito complicado realizar
alguma coisa pelo servigo
online. O processo todo
tem muitas interligagdes
para clicar, depois
quando eu quero fazer
um pedido de alguma
coisa sou reencamihada
para muitos sites
diferentes, o que o torna
muito cenfuso e
demorado

Em relagdo as informagGes
eu acho que estdo bem
estruturadas, mas deviam
estar por uma ordem mais
organizada. E verdade que
nés precisamos de
informagde, mas ela parece
muito massiva e cansativa.
Eu se quisesse saber mais ia
ler, mas como quero
resolver o meu assunto
répido ndo tenho tempo
para estar a ler tudo. Isto
torna-se muito mais facil

E10 - Fldvio

Pouco intuitivo no sentido
em que tem muita
informagédo debitada no
site que confunde a
pesquisa. Se ndo fosse a
barra de pesquisa a
pessoa perde-se. O
pesquisar facilita, é sé
colocar a palavra chave e
aquilo vai buscar tudo,
perdemos muito menos
tempo a procura.

A informagdo que é ali
apresentada € muito geral e
tem pouco de especifico
para a minha situagdo.
Tenho de estar ali a perder
tempo e & procura do link
para conseguir ir para o
outro site. A experiéncia
que tenho com este site &
ma, porque o site ndo é
intuitivo e ndo é explicito o
suficiente para a pessoa
chegar & sua questdo de
forma rapida. Sinto-me
frustado.



S Ele Comegdr d ser
intuitivo e o melhorarem
Pronto isso depende do cada vez mais,
gue é que eu preciso. A provavelmente se precisar

N3o é que o website em
si esteja mal estruturado, Eu sei que neste website

Uma loja de cidaddo que Por exemplo, no

- Em relagdo ao website, a
tem sempre demoras, documento Unico

Ter menos burocracia e
homepage tem uma

poderia logo fazer o automavel, para fazer S L . Euquero uma coisa Se calhar se informagao ) hé é paginas no vou encontrar ) ser mais intuitivo. Tudo o
. N . . Unica experiéncia que tive . " . de uma certiddo, se . . camada de informagdo P
pedido online ou podia  uma segunda via tens que _ . rapida e despachar o fosse mais organizada e . seguimento que informagdes de como o que fosse mais intuitivo,

) . foi a da carta de . precisar de fazer . . . em baixo gigante e . .
logo ver o tipo de andar aqui problema ndo quero fosse de facto aquilo que complicam a pesquisa no devo fazer e como pedir. menos burocratico e mais
. = N N condugdo. Eu ndo tenho . - renovagdo ou mesmo de . . visualmente é um N
informacgdo que precisava completamente a 3 - estar aqui a ler toda dizem que podemos fazer mesmo. Como cada caso Mas s6 mudaria o meu X | pratico é bom para todos.

. por habito utilizar um documento se perder ) impacto negativo para o . -
para atuar nesse caso. £ procura. E depois s6 faz histéria do DUA ou online, ai melhorava & um caso, especifico, comportamento se Porque ajudava a facilitar

utilizador. N&o vou
perder tempo a ler isto
tudo, porque 56 quero
aquilo que resolve o meu

ou caducar, ai prefiro usar
porgue é mais comodo, e
a nivel de perder de

Ll . L websites para resolver ) . )
mais rapido, eu podia uma referéncia quase no ) P documento que seja. Eu  bastante no dia a dia.
este tipo de problemas.

erder algum documento final da pagina que ndo uero é um botdo que Deste mado, ndo confio
P 8 pagina q Pronto ndo tenho g g

e no minuto a seguir ter  sobressai em relagdo ao faca acontecer. no que me estdo a dizer.
mesmo. tempo penso se posso

sinto que se tivesse algo  efetivamente conseguisse
objetivo, de acordo com o fazer algo no website, e
meu problema, era mais conseguisse resolver os

a minha vida, facilitava
tudo, ou ter documentos,
enviar documentos,

acesso ao website para  restante texto. Acabo por 3 3 til e prético, do que uma meus problemas online. mudar moradas, etc....
" fazer as coisas online de . problema,
ter a informag3o. me perder um pouco. . coisa tdo geral.
um dia para o outro
e tanka da e
. AQUI NU WEDSILE, LdIVeZ P . . N . . N LETLL gnurdr Nndo e US dSpPELOS Que eu
Por mim acho que ndo a ! Aquilo estava muito bem Basicamente ha sites aqui No inicio e até mesmo na Na verdade, eu acho que v 4

fosse mais pratico, mas
existe falta de nada, tem L4 !
eu preferia como fui tdo

informacdo dos L
. bem atendida ir I3 . . . . . L o
documentos antigos, dos do website, mas depois la website de servicos que  via do documento Unico No final ha o grande

novamente aos registos R . . Nao senti grande N "
que sdo novos, as datas, . estd quando chegueiao  deve ser acessivel a maior eu ndo o consigo fazer ) ) problema de informagdo
- ' do que estar aquia . _— dificuldade, porque vi que

tem aqui a linha de apoio. artir pedra”. Ou seia 3 ponto do assunto que eu parte das pessoas. Tem  online. Primeiro havia hindtese de fazer porque ndo hd uma
Por exemplo, na P! P . y realmente pretendia, muitas coisas, muita precisamos de um P ) solugdo para o teu interligaces por onde R

, procura do que teriade . ) 3 pelos correios. Mas 4 estd esta. Porgue eu acho que basicos que podem fazer
plataforma da saide eu ~ fiquei perdida sem saber informagdo, que ndo certificado digital que - . problema. Tu estares a N 3 escolher que se torna N "

M " fazer. Ha questdes que . . . 1 . . . ndo tratava na internet e . ndo tem necessidade de . no website e que ndo

néo sabia como procurar para onde € que haveria precisava de estar aqui.  esta demasiado feito para fazer uma pesquisa para muito confuso. O estdo ali logo 3 mo de

B sdo muito especificas e . . y . . ia tratar do assunto de N ir as conservatérias, .
as receitas ou como . X deir. Deu me a sensagdo Estd uma pdgina muite  profissionais, como chegares a uma pégina destague naquilo que nds .
ndo dominamos. Quando outra forma. pensar que vou enfrentar semear. Este tipo de

N - . . - possivel. Se eu tenho de . . encontro em falta é uma
do que é que nos Estes sites eram suposto  que ndo existem, no meu pesquisa ndo houve N o site ndo tem nada em B
tratar disto modernizagdo do site no

poderiamos obter a partir ser (teis, ndo é? Para um caso o pedido da segunda assim muito problema. ) . falta, ele tem coisas é a ) .
presencialmente vai ser . . . sentido de ter jd links pré-
R mais na minha opinido. . N
algo que me vai trazer " definidos com as maiores
Porque como disse L
dividas das pessoas.

desconforto, para uma .
i ) anteriormente tem tantas :
coisa tdo simples como Com processos mais

encontrar algum tipo de que havia ligagbes para  repetitiva, ndo é claro. advogados e os cidaddos que nada tem haver, ou ) realmente queremos é B
. estamos a falar eu tenho . . . uma fila e gastar o meu . abordagem é mais
informagdo e neste caso, N 05 outros, mas para Devia estar tudo junto ou normais ndo vio sou eu que ndo estou a ) muito importante, para AR
. uma bengala, no online . . . tempo que poderia pratico, intuitivo e estes
a informacdo estd toda 3 aquele o seguimento ndo agrupado. conseguir obter o que ter a leitura correta, ou L eu resolver o assunto que
. se for preciso ter um . A utilizar para fazer outras assuntos que somos
aqui. 4 . havia. querem. nio sei. e . . i tenho pendente. i e o,



A pagina do automével
online é horrivel, pede
para ter um certificado
digital. Uma pessoa que
ndo tenha conhecimentos
de internet e website
provavelmente nao
chegard 13. J4 a pagina do
IRN tem informacdo toda.

De 0 a 10 talvez daria um
8 0u 9, esta muito bem
construido. Porque é
muito facil ver que estd
tudo aqui para me apoiar
na resolugdo do meu
problema.

O aspeto que estd em
falta é por exemplo a
informacdo e os
documentos que sdo
precisos para fazer a
segunda via, por exemplo
o certificado digital
quando eu estive a mexer
no site. Eu ndo conhecia
de todo, nem fago a
minimia ideia de como se
pode pedir aquele
documento, nem onde é
que se deva pedir.

Porque eu comego por
guerer uma segunda via
do DUA e ja me esta aqui
aparecer uma ou duas
autenticagdes digitais,
portanto eu estou a
aprender com esta
brincadeira, mas ndo
estou a chegar ao ponto
que eu precisava.

E mesmo uma questio de Eu acredito que seja

falta de informagdo que
eles ali tém, para além de
que a segunda via se
encontra no final da
pagina, sem nenhum link
de acesso que deixe fazer
a segunda via, tens de
andar aqui um pouco a
adivinhar e andar aqui as
apalpadelas.

Para um site do servigo
do estado acho que estd
bom.

funcional, que seja bom e
que seja Util, mas para
primeira apresentacdo,
primeiro contacto como
eu tive agora assim
nestes minutos, para ja
ainda ndo entendi o que
posso tirar ou o que
posso fazer. Mas eu se
voltar a tentar e
consultar, ou estudar,
ndo quer dizer que ele
ndo estd bom.

A informagdo do como
pode fazer e porque devo
fazer, deveria estar no
final da pagina ou no fim
do percurso, sinto me
desconfortavel ter que
procurar este tempo
todo.

CU CONMNEeCLL U Weosie ao
UK.gov (Reino Unido), ele
é mais facil de seguir
porgue tem uma linha. Tu
queres uma coisa, aquilo
tem logo um link, e tens
tudo ali. Diria que tem
uma dificuldade inicial
que te pedem logo
passwords e nimero de
utilizador, e se ndo
souberes aquilo ndo
consegues procurar muita
informacgao.

Balas

E pouco conciso, é um
labirinto que tens de
andar de tras para a
frente, pagina para
pagina a tentar perceber
se é isto se ndo é.

0 webiste é pouco
conciso, tem demasiada
informagdo, ndo
conseguimos ir diretos ao
assunto, e muitos dos
servicos ndo conseguimos
fazer online. Nés estamos
a falar de um website de
uma instituicdo publica,
ou seja, por muitos
servigos que eles tenham,
acho que a informagdo
deveria estar melhor
explicada.

Nao senti falhas e até
gostei de me perguntarem
se tinha sugestdes para
melhorar o website, o que
eu respondi que se ndo
tivesse tantas opgbes era
substancialmente melhor.
Demonstra que estio
preocupados em
melhorar e tornar a vida
das pessoas mais facil.

Em relagdo ao webiste do
DUA era muito confuso,
nem sabia bem o que
procurar, na pagina
principal os sitios onde
posso clicar & mais user
friendly. £ uma forma
muito boa de facilitar a
minha vida e tirar
declaragdes e outros
documentos que sdo
necessarios.

0 meu problema é um
problema muito pontual,
eu sei que perdi o meu
documento e eu preciso
de uma 2 via eu acho que
ndo faz sentido eu ter
que ir para o final da
pagina par saber qual o
botdo que tenho de ter

para resolver o problema.

Por exemplo no IMT
online, quando queres
pedir uma segunda via da
carta de condugdo, basta
entrares pelo portal das
finangas, colocar a
password e aquilo vai
automaticamente. Fazes
o pedido, tens o
documento e o

N&o conseguir resclver o
problema online, a
questdo de pedir a
segunda via deveria ser
mais intuitiva e mais
explicita, ou seja que ndo
me fizesse ler até ao final
da pdgina para eu
conseguir encontrar a
resolugdo do problema.

O website de uma forma
geral ndo é mau, ele
consegue ser
minimamente intuitivo na
homepage, mas para
chegar a parte de pedira
segunda via € a dltima
coisa que aparece no
fundo da pagina e entdo
preciso de ler tudo isto

pagamento. Ndo andas ali para saber que existe

a perder tempo a estudar
o que tens de fazer

essa possibilidade e ndo
ha.

Para mim pessoalmente,
ndo encontrei dificuldade
nenhuma, mas o
processo é muito longo e
na final do mesmo néo
consigo resolver o
problema. O que isso vai
gerar em mim, e na época
que estamos a passar,
pandemia covid-19, é um
bocado frustrante

De 0 a 10 daria um quatro
simpatico, porque eu que
S0U UMa pessoa que
utiliza vérios sites e estd
sempre ligada a internet
eu gosto de coisas
simples e que sejam
rapidas, e neste caso os
processos sao muito
demorados, e deixam-me
muito instisfeita.

No website ndo tenho
resposta a questdes
como se dd ou ndo para
reativar, porque
efetivamente ndo
consigo. E por isso, para
mim tem falta de
informagdo, porque até
pode ter, mas eu ndo a
encontro nem vou perder
tempo a procurar.

0O website é razoavel, No
entanto, parece que estd
parado no tempo em
relacdo a outros. Por
exemplo, o webiste da
seguranca social parece
que estd construido com
as grandes davidas que
temos. Ndo tenho de
andar a dar voltas e
entrar noutros subsites
nem nada



Mais em situacGes de
emergéncia, quando
perdes as coisas, ou
precisas de ir viajar.
Poderia utilizar o site
mais nessa vertente, pela
facilidade e rapidez. £
mais conveniente. Ter a
informagdo mais sucinta,
e as FAQs s6 abriam
quando uma
determinada situagdo
especifica ocorresse.

Parece-me que os
poten: clientes tém
algum tipo de dificuldade
em confiar no sistema
online e jd se habituaram
a tratar pessoalmente
deste tipo de situagBes.
E, como todos sabemos o
que é mais difundido
pelos media..

Estar com a informacdo
mais detalhada dos
documentos que sd3o
necessarios para fazer
aquela agdo, digamos
assim. No caso do pedido
de segunda via do DUA, é
mesmao aguele certificado
online. E a segunda via,
ndo vem com nenhuma
informacdo ou referéncia
de que é necessario esse
certificado.

Eu j tive a experiénica de
ir & conservatdria 3 vezes
e ndo tinha nogdo da
quantidade de
documentagdo que tinha
de preencher.

Demoramos muito tempo preciso de estudar aquilo.

mas fica resolvido.

Comegar a ter
necessidade imediata e
ter mesmo de o utilizar. E
assim em vez de ter de
me deslocar, posso fazer
aqui sentadinha e acabo
por rentabilizar o meu
tempo e resolver varias
coisas a0 mesmo tempo
ou dedicar-me ao que
gosto.

Sinto-me um bocado
desvalorizado come
cidaddo, sinto que é algo
simples e rapido de se
fazer e na verdade

Era importante este
website ser de facil
acesso, e de facil
navegagdo, mais ainda
em tempos de pandemia.
Deste modo ndo
apresentar bloqueios a
minha navegacdo, como
ter uma chave mével
digital que s6 aparece no
final.

Sempre que preciso de
algo urgente, o site ndo
deve ter informacdo a
mais. Achei que me
estavam a dar
informagdo que ndo
precisava para
concretizar o meu
problema. Ainda para
mais, como no website &
tudo generalizado, ndo
vai de encontro ao meu
problema, que é um
problema sé meu.

Ndo é muito amigo do
cidaddo, quando nés
estamos no dia a dia
temos vdrias coisas para
fazer e apesar de termos
de tratar destes assuntos
ndo estd amigo. Nao é
facil. E que complica até
um determinado ponto.
Por tudo o que disse
anteriormente.

Quando estamos a falar
cara a cara é uma coisa,
quando é uma maquina é
uma mdquina, e isto é um
mundo e como ndo sdo
coisas que trate no dia a
dia tenho dificuldades em
saber o caminho.

Era conseguir resolver um

problema pela primeira Precisavam de sintetizar
vez e de certeza que eu ia informacdo, apanhei
ficar fidelizada, se a coisa  algumas paginas que tém
funcionasse bem e tudo  muito texto, e texto
corresse bem. Mesmo que pequenino logo ai ja me
depois tivesse que ir cansa. Eundo tenho
buscar algum sitio ou me  paciéncia para estar a ler,
dissessem depois isso vai sou uma pessoa muito
parar a sua morada ou pratica.

pode imprimir.

U que aconiece e que nda
muitas barreiras porque
precisas de um papel azul,
cor de rosa, verde, chave
movel, é demasiada coisa
se reduzirem os passos
ficaria mais satisfeita.
Quando e trata de mexer
em assuntos desta
natureza, ndo tenho muita
seguranca e quando ndo
fico com uma prova de
que estive ali a fazer
aquele pedido deixa-me

Anrranfindn n cntisanta

INas estatisticas na pagina
principal do website

' dizem que mais pessoas
pedem atos online que
no presencial, eu ndo
consegui e sinto me
frustrada. Porque
supostamente da e na
minha situagdo ndo &
possivel.

Eu por ndo ter
conhecimento da
existéncia do website, e
outros da justica foi dificil
para mim, porque tinha
de me deslocar a uma
conservatdria para
resolver os problemas.
Caso soubesse da
existéncia era mais
conveniente.

US0 05 Meios que eram
comuns por habituagdo,
mesmo tendo a nogdo
que vou perder mais
tempo, como deslocar, e
como no passado j3
muita documentagao foi
perdida, eu prefiro fazer
as coisas assim e se
calhar considero ainda
alguma falta de
confianga. Mas
naturalmente que
poderei adaptar-me a

Eu passaria a utilizar o
website se ele fosse mais
simples e ndo fosse tio
complicado. Eu para
pedir a segunda via de

Se me pedem aqui
autenticagbes de cartGes
de cidad3o isso ja é um
entrave. Sinto que isso é

um documento, aquilo foi uma barreira porque dd

toda uma complicagdo e
eu nem sequer consegui
realizar 0 meu pedido
online.

US SETVICUS essencians
deveriam estar numa
aplicagdo, porque para
mim e para a minha
geragdo o valor que
damos a resolver as
coisas no momento é
enorme. E sinceramente,
& essencial resolver a
questdo de ndo dar para
fazer online. Isso deixa-
me chateada porque vou
ter de ir a loja fisica, o
que ndo acontece com
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mais trabalho, perco os
pins e as cartas e é
sempre mais trabalhoso.

Podiam arranjar outro
sistema, por exemplo
com o leitor de impressdo
digital do nosso
equipamento, se bem
que, isso ja levanta outras
questdes. Ou entdo
através do nosso ndmero
de telefone também com
um cddigo ou assim.



Anexo 5 — Tabela com os aspetos relevantes

Quase todos (7 de 9 clientes entrevistados) dizem que o website é complicado porque perdem muito tempo a procura da resolugdo
do problema no meio de tantos links, dire¢ées e informagdes. Os restantes (2 de 9 clientes e o colaborador entrevistados) dizem que
o website do IRN esta muito bem organizado e intuitivo, permitindo que em caso de duvida se consiga adquirir informagdo ou
documentos.

Quase todos (7 de 9 clientes entrevistados) indicam ter uma experiéncia parcialmente boa, mas sentem que perdem o controlo da
informagdo o que torna a resolugdo do problema complicada. Mas (2 de 9 clientes entrevistados) ressaltam que apesar da
informagdo estar bem organizada, a experiéncia é ma quando tém de resolver um problema especifico. Entretanto o (colaborador
entrevistado) diz que é muito facil encontrar informagdo porque estd tudo no website.

Quase todos (8 de 9 clientes entrevistados) consideram que se conseguissem resolver o problema no website e ndo perdessem
tanto tempo a procura era mais pratico e util. Um dos entrevistados ressalta ainda que ndo confia no que lhe dizem no website se
ndo ajudava em vez de complicar, o que o deixa frustrado. O colaborador entrevistado diz que em vez de perder tempo na
conservatodria, aproveita a informagdo que tem disponivel no website o que torna mais rapido a resolugdo do problema.

Todos os clientes entrevistados dizem que ndo existe um caminho légico e util para resolver o problema. Para além disso, como no
website pedem muitas autenticagdes, apresentam muitos links desistem do mesmo e telefonam ou falam com uma pessoa que os
leva a sentir mais seguros e menos receosos do que as possiveis escolhas no website. O colaborador entrevistado expde que a
informagdo esta toda ali e ndo existe nada em falta.

Quase todos (8 de 9 clientes entrevistados) afirmam ser um processo muito longo e que deixa muitas dividas. O colaborador
entrevistado aponta que a pagina do automével online pede um certificado que nédo sabe se todos la conseguem chegar. Ja um dos
clientes expressa o seu agrado ao colocarem um campo no website que disponibiliza sugestGes de melhoria do mesmo.

Quase todos (7 de 9 clientes entrevistados) dizem que o website ndo € mau mas é inutil porque nao se consegue resolver o
problema de maneira rapida e facil. Identificam ainda barrerias como as autenticages, falta de habilidade e conhecimento de
termos técnicos. No entanto, um dos clientes e o colaborador entrevistados, identificam o website como facil na forma de pesquisar
e que a autenticagdo digital (Chave mével digital) foi uma melhoria significativa.

Todos os 10 entrevistados consideram que o website deveria estar sintetizado, pratico e preparado para uma necessidade imediata
e emergente. Acreditando ainda que uma boa primeira experéncia, conveniente e rapida os faria utilizar o servigo online.

Conforme o colaborador entrevistado, existe falta de confianga por parte dospotenciais clientes para utilizar a internet porque o
que é difundido nos media, relativamente aos perigos da mesma, é superior a procura por uma experiéncia facilitada. Alguns (4 de
9 clientes entrevistados) dizem que apesar de perder ainda mais tempo nas linhas telefénicas, a confianga que o ser humano lhes
da é superior ao online. Outro (1), refere que o facto de ndo ter uma prova de como esteve a pesquisar ou fazer um pedido o deixa
reticente. Outros (2), consideram que existe um reforgo de publicidade no website de que ha mais pessoas que conseguem
realizar online, e que isso os deixa muito insatisfeitos porque ndo conseguem. Os restantes (2), ddo sugestdes que lhes seriam




Anexo 6 — Taxa de rejeicdo (Google Analytics)
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Anexo 7 — Report Analytics (Prototipo)
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o Report de Dados Analiticos do
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Espero que sirva para
compreender melhor o
comportamento do utilizador.



KPI Aquisicdo

institute dos
registos

e do notariado

Report de Dados Analiticos do
Website

Julho

21

o cacta
Ruglsto

Cabecalho: xoow [xx %)

Banners: xxo00¢ (x0: %)

: o000 [
s H  Servigos: x000¢ [xx %)

[rere— - R ol

Cartio de Cidadio - Estatisticas: xocot o)
Simplificames a renovacio e :
o i A

Cliques na Pagina

Insights (nota: assente nos dados do Google analytics)




KPl Aquisicao

KPl Aquisicao

Cartdo de Cidaddo
SimplificAmos a renovagao ] ¢

permite circular nos paises da Un

Banners TOP 3

Dias (xx %)
Cliques/Dia (xx %)
Total Cliques (xx%)

Dias (xx %)
Cliques/Dia (xx %)
Total Cliques (xx%)

Dias (xx %)
Cliques/Dia (xx %)
Total Cliques (xx%)

. AL~

Top Palavras Chave
Insights (nota: assente nos dados do Google analytics)




KPI USABILIDADE

KPI USABILIDADE

Atengdo do ufilizador

Movimento do Rato e Cliques na Pagina
Insights (nota: assente nos dados do mouseflow)

Janela de Visvalizagao

Insights (nota: assente nos dados do mouseflow)




KPI USABILIDADE

KPI USABILIDADE

Nome Tempo médio na Taxa de Rejelgdo

pdgina
Desempenho geral i
Registo —
Pagamento — 1

Confirmmagao

Tempo médio na pagina
Insights (nota: assente nos dados do Google Analytics)

Dispositive | Total de Tempo N° de
pesquisas médio pdaginas
Q 000 X B) oo Pt B 00 pox B
2000 [30¢ ) X000 (20 ) 000 (xx %)

30000 (XX T) 0000 (3% F) 00 (1 %)

30004 (XX Fa) 000 (3% ) 00 (K %)

Comportamento de pesquisa
Insights (nota: assente nos dodos do Google Analytics)




KPI SATISFACAO

KPI SATISFACAO

Classificagao Comentdrios

Net Promotor Score
Insights (nota: assente nos dados do NPS Checkout)

NPS SCORE
- _ = +XX
m Detractors (ava. 0 a 6) Passives (ava. 7 e 8) ® Promoters (ava. 9 e 10)

Net Promotor Score
Insights (nota: assente nos dados do NPS Checkout)




	AGRADECIMENTOS
	ÍNDICE DE FIGURAS
	ÍNDICE DE TABELAS
	RESUMO
	ABSTRACT
	ENQUADRAMENTO DO PROBLEMA ORGANIZACIONAL
	REVISÃO DA LITERATURA E QUADRO DE REFERÊNCIAS
	Serviços públicos digitais
	A experiência do utilizador
	Habilidades digitais
	Qualidade do serviço
	Utilidade e valor percebido
	Perceção da facilidade de uso
	Das Intenções às Ações
	Satisfação e Confiança

	METODOLOGIA E DESCRIÇÃO DA ORGANIZAÇÃO E DO PAPEL DO ESTAGIÁRIO NA ORGANIZAÇÃO
	Metodologia
	Descrição da organização e do papel do estagiário na organização

	ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS DADOS
	Análise e Discussão das Entrevistas
	Análise e Discussão das Métricas do Website
	Análise e Discussão de Outros Dados Secundários

	RECOMENDAÇÕES PRÁTICAS
	PROCESSO DE IMPLEMENTAÇÃO DAS RECOMENDAÇÕES
	CONCLUSÕES
	PISTAS DE INVESTIGAÇÃO FUTURA
	REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS
	ANEXOS

