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Resumo

O que eles queriam fazer

+ Aperfeicoar e expandir os servicos, sem
aumentar os custos

* Interagir com os cidaddos da
forma que preferissem

« Simplificar os servigos municipais on-line,
de licengas a reciclagem

* Reservar recursos por telefone e presenciais
para solicitagdes mais complexas

* Atualizar para uma tecnologia atual

O que eles fizeram
* Implementaram o GSA como a pegca central
de um novo site centrado na pesquisa

O que eles conquistaram

* Expandiram os servigos
preservando os recursos

* Tornaram as informagdes mais acessiveis
aos cidadaos

* Prestaram servigos por meio das
intera¢des on-line preferidas

* Melhoraram a qualidade dos servigos
e o atendimento ao cliente

* Atualizaram a infraestrutura da tecnologia

Estudo de caso | Google Search Appliance

A cidade de Calgary expande os servicos e
preserva os recursos com site centrado na
pesquisa e com o Google Search Appliance

Situacao

Com pouco mais de um milhdo de habitantes, Calgary é uma das maiores
cidades do Canada. Como a maioria dos municipios, a cidade busca prestar
servicos melhores e mais econémicos e oferecé-los da maneira que os
habitantes desejarem. Por esse motivo, a cidade patrocinou um programa
abrangente para impulsionar a eficiéncia operacional e oferecer servicos
aprimorados e mais completos.

Uma extensa pesquisa gerou resultados surpreendentes. Mais de 93% dos
habitantes de Calgary afirmaram usar a Internet. Mais de 40% queriam mais
servicos municipais on-line, em vez de terem que interagir por telefone ou
pessoalmente. Sessenta por cento disseram que suas preferéncias eram
baseadas na conveniéncia, como ndo ter que se deslocar até um local

de atendimento municipal. Outros citaram a necessidade de rapidez e
disponibilidade permanente. Apenas 18% dos visitantes da pagina Calgary.ca
iam diretamente para a pagina inicial, enquanto 55% chegavam a pagina por
meio de mecanismos de pesquisa, principalmente o Google. Tudo apontava
para a necessidade de melhores servicos baseados na Web.

Desafio

O site publico de Calgary tinha 16 mil paginas de contetudo distribuido em
28 unidades de negdcios e oferecia uma grande variedade de aplicativos,
recursos, documentos e informacdes. O principal problema era a dificuldade
de encontrar informacdes.

Quarenta e sete por cento dos participantes da pesquisa disseram que o
mecanismo de pesquisa do site Calgary.ca ndo funcionava bem. O site usava
acrdénimos e terminologia da cidade que muitas pessoas nao entendiam. O site
era desorganizado, desatualizado e de dificil navegac¢do. Os funcionarios tinham
dificuldade com a manutencao, ja que as unidades de negocios continuavam
adicionando contetido a um site que ja estava sobrecarregado.

“Com o GSA, conseguimos reservar os recursos de atendimento por
telefone ou presencial para solicitacées mais complexas e aplicar os
valiosos recursos governamentais de forma mais estratégica” - David
Watson, patrocinador executivo do projeto e gerente geral de
Planejamento, Desenvolvimento e Avaliagdo

Como resposta a esses resultados interessantes, a cidade criou o Programa
de lideranca e renovacao da Web. “Nossa enquete mostrou que a pesquisa
€ o principal meio utilizado pelos cidadaos para encontrar informacg&es”,
afirma David Watson, patrocinador executivo do projeto e gerente geral

de Planejamento, Desenvolvimento e Avaliacao.



Sobre o Google Search Appliance
Com o Google Search Appliance (GSA), a
experiéncia de pesquisa compartilhada

por milhdes de pessoas em todo o mundo
pode ser aproveitada em sua empresa, com
aperfeicoamentos especificos para empresas
gue tornam a pesquisa mais facil, intuitiva
e personalizavel. Preparado para indexar

a maioria dos contelidos empresariais
assim que é instalado, o GSA transforma

0 mecanismo de pesquisa de sites ou a
intranet de sua empresa em um sistema tao
relevante e confidvel quanto o do Google, e
com a mesma facilidade de uso.

Para mais informacdes, visite:
www.google.com/enterprise/search

Google

Solugdo

Para melhorar os servicos e programas, a cidade de Calgary lancou um

site centrado em pesquisa com a tecnologia do Google Search Appliance (GSA).
"Uma de nossas metas principais era oferecer aos cidaddos uma pesquisa facil de
usar e acesso aprimorado aos programas e servicos da cidade", destacou Watson.

Como parte da solucdo, a cidade também otimizou todo o contetdo do site
Calgary.ca para que o GSA pudesse oferecer resultados precisos. O GSA esta
vinculado a um sistema de gerenciamento de contetdo integrado ao ESRI para
mapeamento interativo e a sites, como o Calgarymayor.ca, para oferecer uma
pesquisa holistica e integrada.

Vantagens

Usar o site Calgary.ca é tao facil e eficaz quanto pesquisar no Google.com.

Os cidadaos agora podem pesquisar tudo, desde videos do YouTube sobre
COMO economizar agua a servicos para animais e informacdes sobre licencas.
E podem encontrar facilmente as respostas para suas duvidas. O conceito
baseado em pesquisa permite que os habitantes de Calgary digitem palavras-
chave ou frases comuns para encontrar o que precisam, sem conhecimento
especifico de acronimos ou terminologia da cidade.

“Com o GSA, conseguimos reservar os recursos de atendimento por telefone

ou presencial para solicitagGes mais complexas e aplicar os valiosos recursos
governamentais de forma mais estratégica”, destaca Watson. "Os cidadaos
aproveitam a comodidade de encontrar quase tudo o que precisam on-line. Eles
podem evitar usar o carro desnecessariamente e pagar taxas de estacionamento e
ter acesso 24 horas por dia, sete dias por semana, a maioria dos nossos servicos."

Alguns recursos de pesquisa do GSA foram muito importantes para a equipe
da cidade de Calgary. Os principais foram as melhores correspondéncias, os
sinbnimos e a corre¢do ortografica. As pesquisas relacionadas e a classificagao
de conteddos também foram fundamentais, assim como a capacidade de
promover facilmente a relevancia dos resultados de pesquisa com base na
popularidade. O Google Search Appliance tinha todas essas funcionalidades,
além da reputacao de ser muito facil de instalar e manter. Todos esses recursos
valeram a pena para a cidade de Calgary.

Os cidadaos estdo adotando a pesquisa rapidamente. Apenas 4% dos visitantes
do antigo Calgary.ca usavam o mecanismo de pesquisa interno. Agora, 65% ja
realizaram uma pesquisa usando o GSA. Depois da pagina inicial, a pagina de
resultados de pesquisa é a segunda mais visitada do site.

“Nosso trabalho é oferecer os servicos municipais da forma mais eficiente
possivel. Nés nos esforcamos para fazer mais com menos”, frisou Watson. “Ao
facilitar o fornecimento do contetdo adequado com o GSA, oferecemos aos
cidadaos a conveniéncia que eles procuram. Também reduzimos a sobrecarga
desnecessaria e agregamos valor e variedade a nossos servicos e programas.”
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