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RESUMO

A usabilidade em sites governamentais € um fator chave para garantir que a clareza
das informagbes seja levada diretamente ao cidaddo brasileiro interessado,
principalmente se este site € de uma prefeitura onde oferece servigos e informa os
principais acontecimentos da administracdo publica local. Neste sentido, o presente
estudo se aprofunda na usabilidade e busca testar com usuarios a interface do
website da prefeitura municipal de Patos-PB, identificando o impacto da usabilidade
na satisfacdo do usuario e possiveis melhorias baseando-se na Cartilha de
Usabilidade disponibilizada pelo 6rgao governamental para difundir usabilidade em
aplicagdes do mesmo. Para tanto, foi realizado um teste de usabilidade remoto
seguindo as etapas basicas de preparacdo, coleta, interpretacédo, consolidagéo e
relato dos resultados. Como resultado, destaca-se a identificagao de algumas falhas
e sugestdes de melhorias a partir da experiéncia dos usuarios que participaram da
pesquisa. Reforgando ainda, a necessidade de manter a experiéncia do usuario em

consideragao para uma aproximagao dos servigos governamentais e seus cidadaos.

Palavras-Chave: Interface Homem-Computador. Teste de Usabilidade. Site
Patos-PB. Cartilha de Usabilidade.



ABSTRACT

Usability on government websites is a key factor to ensure that the transparency of
information is brought directly to the interested Brazilian citizen, especially if this
website is from a city hall where it offers services and informs the main events of the
local public administration. In this sense, the present study delves into usability and
seeks to test with users the interface of the website of the city of Patos-PB,
identifying the impact of usability on user satisfaction and possible improvements
based on the Usability Primer provided by the government agency for spread
usability in applications of the same. For this, a remote usability test was carried out
following the basic steps of preparation, collection, interpretation, consolidation and
reporting of the results. As a result, we highlight the identification of some flaws and
suggestions for improvements based on the experience of the users who participated
in the research. Also reinforcing the need to keep the user's experience in mind in

order to bring government services and their citizens closer together.

Keywords: Human—Computer Interaction. Usability Test. Website Patos-PB.
Usability Primer.
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1 INTRODUGAO

A inclusao digital aliada a informatizacdo dos procedimentos governamentais
e a integragdo entre os diversos repositérios de dados publicos provocam
crescentes demandas da populagéo por mais transparéncia e participacdo atraves
dos meios tecnoldgicos.

Nessa diregdo, o governo brasileiro tem definido politicas e desenvolvido
plataformas tecnolégicas na intengdo de promover a disseminacédo das informagdes
publicas. A exemplo disso, a Lei de Acesso a informacao (LAl), de n°® 12.527 destaca
que o direito fundamental de acesso a informacgao, antes previsto na Constituicao,
deve ser cumprido através da divulgagao de informagdes publicas e transparentes,
via todos os meios legitimos de comunicagdo disponiveis, sendo obrigatéria a
divulgacao em websites oficiais na Internet, salientando exceg¢do para municipios
com até 10.000 (dez mil) habitantes (BRASIL, 2011).

Destaca-se nesse cenario, que a qualidade de tais sites € essencial para a
utilidade da aplicagao aos olhos da sociedade e uma das formas de manter-se util é
com uma interface agradavel ao usuario e de facil uso. Pois, de acordo com Barbosa
e Silva (2010), a interface com o usuario determina os processos de interagdo
possiveis, que podem facilitar ou dificultar a interacdo do usuario com o sistema.
Esse € o unico meio de estabelecer uma comunicagao entre o software e o usuario.
Visto que o ultimo comumente acredita no sistema como a interface a qual interage.

E ainda nesse contexto, o Governo Federal destaca que é responsabilidade
da administracdo publica oferecer ao cidaddao a melhor experiéncia possivel de
acesso ao governo eletrbnico, respeitando inclusive, as particularidades da
populagao atingida (Governo Digital, 2019).

Diante de todos esses aspectos, a avaliacdo de tais plataformas a partir da
perspectiva do usuario se faz necessaria para possibilitar a compreensdo do
profissional em relacdo a quem vai realmente usar a aplicagdo. Em vista disso,
complementa Santos e Silva (2018), independente de como foi a concepgao de um
software, mesmo que tenham sido utilizadas as melhores técnicas e métodos,

sempre vai existir a necessidade de investigar a sua qualidade de uso.



1.1 Problematica

A Lei de Acesso a Informacgao Brasileira (BRASIL, 2011) tem como obijetivo
promover mais transparéncia e participagao popular nas decisbes do governo e para
tanto, os dados devem ser disponibilizados sem nenhuma restrigdo quanto ao seu
uso e de forma padronizada na internet.

Segundo Ananias (2017), o site de uma prefeitura é uma ferramenta que
informa e torna acessivel todos os processos que transitam no mesmo: Leis,
Decretos, Licitagdes, Processos Seletivos, Concursos Publicos, Servicos ao
Cidadao, entre tantos outros. No entanto, € importante reforcar o impacto da
usabilidade para que este papel seja cumprido tendo em vista que afeta diretamente
a maneira como as pessoas interagem com a aplicagdo e facilita para que eles
entendam objetivos e necessidades, e a usem corretamente (NIELSEN, 2012).

Pensando nisso, os Padroes Web em Governo Eletrénico (e-PWG) sao
recomendagdes de boas praticas agrupadas em cartilhas “com o objetivo de
aprimorar a comunicacgao e o fornecimento de informacdes e servigcos prestados por
meios eletronicos pelos 6rgédos do Governo Federal” (GOVERNO DIGITAL, 2019).
As cartilhas englobam diversos aspectos da prestagdo de servicos de governo
eletrénico, desde a codificacdo dos sites e administragao do servico, até redacéao e
desenho da arquitetura da informacgéo.

Com base nessas questdes, a problematica deste trabalho envolve avaliar no
contexto do acesso a informag&o no Portal da Prefeitura Municipal de Patos-PB’,
baseando-se nos Padrbes Web em Governo Eletrénico e seus critérios de
usabilidade, se concretize de forma satisfatéria e, como a auséncia destes podem
acarretar o ofuscamento dessas informacgdes, justamente pela dificuldade que o

usuario enfrentara ao acessar o site em questao.

1.2 Objetivos

Esta secéo trata dos objetivos desta pesquisa e consiste em Objetivo geral e

Objetivos especificos.

' Acesso em: http://patos.pb.gov.br/



1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a interface do website da prefeitura municipal de Patos-PB,
identificando o impacto da usabilidade na satisfacdo do usuario e possiveis
melhorias baseando-se nos Padroes Web em Governo Eletronico - Cartilha de

usabilidade para um melhor acesso a informacéo ao cidadao.

1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar estudo bibliografico sobre usabilidade e seus métodos de avaliagao;

e Avaliar com usuarios a interface do website da prefeitura municipal de
Patos-PB,;

e Avaliar a organizacao e visibilidade das informacbes na pagina;

e Identificar o impacto da usabilidade na satisfacdo do cidadao usuario de
websites governamentais;

e Propor melhorias, a partir dos resultados obtidos e, com base nos Padrdes

Web em Governo Eletrénico.

1.3 Justificativa

Diante de todos os pontos levantados anteriormente, identifica-se que a
definicdo de Governo Eletrbnico esta relacionada ao uso das Tecnologias da
Informacdo e Comunicagao (TIC's) para promover maior eficiéncia e efetividade
governamental, facilitando o acesso aos servigos publicos, permitindo ao grande
publico o acesso a informagédo e tornando o governo mais transparente para o
cidaddo.

De encontro a isso, a usabilidade tem o papel de proporcionar instrumentos
para que o servigo eletrénico seja facil de ser utilizado e atenda as expectativas do
cidadao, de forma plena e satisfatéria (Padrdes Brasil e-Gov, 2010). E para tanto, a
literatura apresenta varios métodos de avaliacdo de Interagdo Humano-Computador
(IHC) com o intuito de atender diferentes objetivos de avaliagdo. Dentre tais

meétodos, destaca-se o teste de usabilidade que possui como objetivo descobrir
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problemas e pontos de melhorias a partir de experiéncias de uso dos seus
usuarios-alvo (RUBIN E CHISNELL, 2008).

Destaca-se ainda como justificativa deste trabalho, a énfase na
responsabilidade social da universidade, para ir além da produgdo de
conhecimentos cientificos e tecnolégicos, através da contribuigcdo no interesse social
através de melhorias em torno da qualidade do acesso a informacgao permitindo uma
maior interagao entre o servigo e seu publico alvo.

Diante de tais pontos, justifica-se por fim, a aplicagdo de um teste usabilidade
baseando-se nos Padrées Web em Governo Eletrénico no Portal da Prefeitura
Municipal de Patos-PB a fim de possibilitar a identificagdo de falhas de interagao,

bem como a sugestao de melhorias.

1.4 Organizagao do trabalho

O Capitulo 02 apresenta os aspectos tedricos necessarios para realizagao
deste trabalho. Para tanto, s&o explorados temas como interface
homem-computador, usabilidade, planejamento e avaliagdo de interfaces, métodos
de avaliagao e trabalhos relacionados a esta pesquisa.

Em seguida, no Capitulo 03, o percurso metodolégico da pesquisa € definido
destacando as etapas fundamentais para execugdo do trabalho tais como,
preparacao, coleta de dados, interpretacao, consolidagao e relato dos resultados. Na
sequéncia, os resultados serdao apresentados e discutidos no Capitulo 04. Por fim,
no Capitulo 05, apresenta-se a conclusao do trabalho enfatizando contribuicbes e
trabalhos futuros relacionados a pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste Capitulo serdao apresentados os conceitos e caracteristicas sobre os
temas relevantes para a pesquisa, como Interface Homem-Computador (IHC),
Usabilidade, Planejamento e Avaliagdo de Interfaces. Além disso, também serao
apresentados trabalhos correlatos a esta pesquisa a fim de fomentar as discussdes

em consonancia com o tema.

2.1 Interface homem-computador

A interface é a parte do sistema computacional com a qual o usuario se
comunica, ou seja, € através da interface que o usuario dispara as agbes desejadas
do sistema e recebe os resultados destas acoes, interpreta e em seguida, define
suas préoximas acdes (PRATES E BARBOSA, 2007). E nesse contexto, foi definida a
area de estudo intitulada Interagdo Humano-Computador (IHC) cujo foco era né&o
apenas o projeto de interface, mas todos os aspectos relacionados com a interagao
entre usuarios e sistemas (PREECE et al., 1994).

E interessante perceber que, na atualidade, é quase impossivel um ser
humano n&o interagir direta ou indiretamente com um software. A exemplo disso,
atualmente encontra-se sistemas interativos em tribos indigenas, hospitais, escolas,
dentre varias outras aplicagdes. E nesse cenario de diversidade de acesso, a area
de Interacdo Humano-Computador (IHC) esta interessada nas causas e efeitos na
vida das pessoas proporcionadas pelo relacionamento delas e os sistemas
interativos (BARBOSA E SILVA, 2010).

Para tanto, o estudo da IHC consiste na intersecdo das areas como ciéncia da
computagdo, ergonomia, psicologia cognitiva, engenharia industrial, sociologia,
antropologia, design, entre outras. Para Padovani (2002, apud PEREIRA 2018), a
IHC é um campo de estudo interdisciplinar que observa como o homem interage
com um sistema computadorizado recorrendo a conjuntos de métodos e agdes que
visam entender como as pessoas utilizam a tecnologia da informacéo.

Para Fabro (2018), o objetivo dos estudos relacionados a area de IHC tem

como meta projetar sistemas interativos de uso agradaveis, com o ser humano no
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centro do processo de design e sendo apoiado por ele. E este ponto se reforga ao
perceber que o contexto em que o sistema € usado influencia como as pessoas
interagem com o mesmo. Diferentes culturas, sociedades e organizagdes podem
utilizar o mesmo sistema computacional de formas diferentes.

Além disso, as caracteristicas humanas ou individualidade de cada individuo
também expressam grande influéncia na interacdo entre pessoas e sistemas
interativos. Essa influéncia pode ser causada por diversos fatores individuais, tanto
como cada pessoa pensa individualmente, como também da forma que o individuo
vé 0 mundo através de seus sentidos e sua capacidade de lidar com ele.

Ja para a arquitetura de sistemas computacionais, os diversos dispositivos de
entrada e saida tém sido desenvolvidos para permitir e facilitar a interagdo com
pessoas. E da interface com usuarios, aproveita-se modelos conceituais e técnicas
de desenvolvimento de interface para propor, comparar, avaliar e tomar medidas
para obter formas alternativas de sistemas interativos que facilitem a adogao e
aprendizado do sistema.

Por fim, os processos de desenvolvimento de um sistema impele na qualidade
do produto final. Sendo de grande importancia o conhecimento das diferentes
abordagens de construgcdo de interface com usuario, do design da interface e de
avaliacdo de IHC. Diante de tudo isso, Santos (2019) afirma que a IHC prové
metodologias de concepgédo, construgcédo e avaliagdo de sistemas com o objetivo de
produzir ou melhorar interfaces adequando-se as reais necessidades dos usuarios.

Ao projetar um sistema interativo, uma das principais preocupagdes deve ser
com a qualidade de uso associada a interacdo do usuario com a interface. E
vinculado a isso, a usabilidade de um sistema foi a primeira propriedade definida
relativa a esta qualidade e leva em consideracao a facilidade e eficiéncia com a qual
um usuario consegue utilizar um sistema (GOULD E LEWIS, 1985). Além disso, a
usabilidade €& uma caracteristica da qualidade de uso amplamente difundida e
utilizada tanto por pesquisadores quanto por profissionais da area. Diante de todos
esses aspectos, na proxima sec¢ao, a usabilidade sera explorada enquanto conceito

fundamental para o desenvolvimento e avaliacido de uma boa interface.
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2.2 Usabilidade

A usabilidade tem diversas defini¢des na literatura, para Nielsen (2000) € um
atributo que define o quao facil é a utilizacdo de uma interface. E no mesmo sentido,
Barbosa e Silva (2010) enfatizam que a usabilidade esta relacionada com a
facilidade de aprendizado e uso da interface, bem como a satisfacdo do usuario em
decorréncia desse uso.

A norma da ISO 9241-11 definiu oficialmente o conceito de usabilidade como
a capacidade que um sistema interativo oferece a seu usuario, em um determinado
contexto de operacgdo, para a realizagdo de tarefas com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo em um contexto de uso especifico (ABNT, 2008).

No contexto do presente trabalho, Krug (2008), considera que a coisa mais
importante para assegurar um website sendo facil de usar é nao fazer seu usuario
pensar, ou conforme o mesmo expressa e também corresponde como o nome de
seu livro “Ndo Me Faga Pensar!”. Segundo o autor, esta frase significa que o quanto
for humanamente possivel, um site deve ser auto-explicativo e o usuario deve
entendé-lo sem empregar esforgo nisso.

Destaca-se ainda que, ao falar de usabilidade, declara-se uma maneira de
definir o que é funcional e utilizavel tendo em mente as necessidades do usuario € 0
contexto em que se insere, guiando-o para a melhor forma de realizar suas tarefas
(MESQUITA, 2013).

Diante de todos esses conceitos, € possivel reforcar que a usabilidade
permite avaliar a qualidade de um sistema com relagdo a fatores que os projetistas
definem como sendo prioritarios ao sistema. Alguns fatores tipicos envolvidos no
conceito de usabilidade sdo (PREECE et al., 2002 apud PRATES E BARBOSA,
2003):

e Facilidade de aprendizado;

e Facilidade de uso;

e Eficiéncia de uso e produtividade;
e Satisfacdo do usuario;

e Flexibilidade;

e Ultilidade;
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e Seguranga no uso.
Nielsen (2012) acrescenta que os estudos nesse campo também indicam
métodos para melhorar a facilidade de uso durante o processo de design e sintetiza

a usabilidade em 5 componentes de qualidade, conforme apresenta o Quadro 1.

Quadro 1 - Componentes de Qualidade Relacionados a Usabilidade

Componentes Descricao

Aprendizagem Almeja que o usuario conclua suas tarefas facilmente na
primeira vez que encontra a interface

Eficacia Indica a rapidez com que o0s usuarios concluem suas
tarefas apds o momento de aprendizagem.

Memorizagao Mostra-se na facilidade do usuario restabelecer sua
eficacia ao retornar apés um periodo sem lidar com a
interface.

Erros Muitos trabalhos traduzem este componente como

seguranga de uso, tendo em vista a quantidade e
gravidade dos erros cometidos no sistema e quao facil é
a recuperagao do usuario diante deles.

Satisfacao Oferecida pelo sistema ao usuario enquanto o usa

Fonte: Pelo autor (2020), utilizando-se de conceitos de Jacob Nielsen (2012).

A usabilidade também € um conceito que foi levado com atencido pelo
Governo Federal na elaboragcdo das cartilhas dos e-PWG disponibilizada para
desenvolvimento de sites da administragcao publica. E tendo em vista que, o objetivo
central deste trabalho se concentra em analisar e avaliar a interface do website da
prefeitura municipal de Patos-PB, na préxima secéo, a Cartilha de usabilidade do
governo eletrénico sera explorada brevemente com o objetivo de colaborar com o

desenvolvimento desta pesquisa.

2.2.1 Cartilha de usabilidade do governo eletrénico

A Cartilha de Usabilidade faz parte de cinco cartilhas dos e-PWG que visa

auxiliar e recomendar boas praticas agrupadas em formato de cartilhas para um
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fornecimento de informagdes e servigos adequados aos cidadaos prestados por

meios eletronicos pelos 6rgdos do Governo Federal.
O e-PWG é um conjunto de cartilhas elaborado e disponibilizado pelo
Governo Federal que busca orientar nas recomendacdes de boas praticas
no desenvolvimento de sistemas Web, e que tem por finalidade o
aprimoramento da comunicagdo, por meio da padronizagdo e
interoperabilidade. (FERRAZ, 2016, p.11)

O e-PWG mantém como obijetivos: Estabelecer padrbes de qualidade de uso,
desenho, arquitetura de informacé&o e navegagéao; Estabelecer um fluxo de criagao,
desenvolvimento e manutencéo na gestao dos websites governamentais; Consolidar
a acessibilidade; e Criar artefatos de acordo com os padrdes estabelecidos pelo
W3C (GOVERNO DIGITAL, 2019).

Na cartilha de usabilidade, o conceito de usabilidade é apresentado a partir
dos atributos de facilidade de uso, facilidade de aprendizado, facilidade de
memorizagao de tarefas, produtividade na execucgao de tarefas, prevencao, visando
a reducao de erros e satisfagao do individuo (Padrbes Brasil e-Gov, 2010).

Por conseguinte, o documento busca resumir de forma clara e descomplicada
a IHC, usabilidade e como sao feitos os testes na interface. Propde também
recomendagdes de estilo de paginas priorizando os cidadaos e requisitos para a
correta contratagdo da equipe responsavel para desenvolver esses sistemas. Além
de indicar livros e outros recursos de auxilio para um entendimento mais
aprofundado na area de IHC e suas associagoes.

No contexto dos sistemas governamentais, destaca-se ainda que,
desenvolver sitios com usabilidade € pensar do ponto de vista do cidadao, para
tanto deve-se observar (Padrdes Brasil e-Gov, 2010):

e Cidadao: é necessario conhecer, entender e trabalhar com as pessoas que
representam os atuais e potenciais utilizadores do produto. Tais como: niveis
de educacéo, familiaridade com o meio eletrénico e idade;

e O contexto da utilizacdo: de onde o cidadado acessa, em que ambiente e em
que condigdes.

e O objetivo: as pessoas utilizam os sitios com um objetivo.
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A cartilha estabelece ainda sete diretrizes que baseiam-se na observagao
concreta de problemas comuns nas paginas de instituicdes publicas no Brasil. Sdo
elas: Contexto e navegagao, Carga de informagdo, Autonomia, Erros, Desenho,

Redacéo e Consisténcia e familiaridade (Padrdes Brasil e-Gov, 2010).

2.3 Planejamento e avaliagao de interfaces

A avaliagao de interfaces por parte da IHC aborda o valor sobre a qualidade
de uso de uma solugdo computacional interativa e investiga problemas na interagao
e na interface que prejudiquem a experiéncia particular do usuario durante o uso do
sistema (PRATES E BARBOSA, 2003).

Ao avaliar um sistema interativo no ponto de vista da IHC, pode-se validar a
eficacia da interagcdo com seus usuarios por meio da realizagdo das tarefas bem
sucedidas, verificar a eficiéncia dessa interacdo ao analisar os recursos empregados
(tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessarios, busca de ajuda etc.) e
observar como o usuario reage ao sistema, se esta satisfeito ou ndo com seu uso.
Cada objetivo deve ser pensado com relagdo aos diferentes contextos de uso do
sistema (CYBIS, 2003).

Contudo, uma avaliagcao de interface nao é feita de maneira genérica e esta
sempre associada as caracteristicas de determinados tipos de usuarios, tarefas,
equipamentos e ambientes fisicos e organizacionais. (CYBIS, 2003).

A execucgao de avaliacdes € pertinente em qualquer etapa no ciclo de vida de
um software, onde pode ser feita desde o inicio do processo de design e apos o
produto estar pronto. Para tal, a elaboracdo de um planejamento prévio do processo
avaliatério é necessario, envolvendo a ponderagao de propésitos, interesses, metas
a serem atingidas, recursos (fisicos, materiais, humanos e financeiros) necessarios e
disponiveis e limitagdes praticas (PRATES E BARBOSA, 2003).

Segundo Barbosa e Silva (2010), no processo de planejamento se define toda
a avaliacdo e como ela deve ser seguida. O processo de avaliacdo possui as
seguintes atividades basicas: preparagdo, coleta de dados, interpretagao,
consolidagdo e relato dos resultados. No Quadro 2 cada uma das etapas séo

sintetizadas a partir de uma breve descrigao.
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Quadro 2 - Atividades Basicas

Etapa Descricao

Preparacao E o processo de planejamento, preparagdo dos recursos
utilizados e verificacdo de todas as condicbes de teste antes da
avaliacao.

Coleta de dados Essa atividade € o processo de realizagdo dos objetivos e
tarefas, ela depende do método de avaliagao e do planejamento
preparado.

Inspecao: Parte que acontece a analise dos dados coletados para atribuir

um significado. Também ¢é orientado pelo planejamento e o
método de avaliagao, este ultimo aponta os focos da analise e
os tipos de interpretacbes dos dados.

Consolidagao Os resultados individuais sdo consolidados e analisados em
conjunto, em uma analise denominada de intersujeito ou inter
participante.

Relato dos resultados: | Documento de relato dos dados obtidos com a performance e
opinido dos participantes.

Fonte: Pelo autor (2020) utilizando-se de conceitos de Barbosa e Silva (2010).

Para planejar, antes de tudo, o avaliador deve aprender sobre o software e
sua situacdo geral; no decorrer do planejamento, ja na etapa de preparagao
sintetizada no Quadro 2, ele deve definir objetivos (Por que Avaliar? O que avaliar?),
escopo da avaliagao, tarefas a serem investigadas, perfil de usuarios, questdes
praticas (alocar pessoal, recursos e equipamentos e preparar o material de apoio) e
métodos de avaliagdo. Destaca-se que, dependendo do método escolhido, o
avaliador deve preparar todo o ambiente (recursos de hardware e software), se
necessario recrutar participantes, refletir sobre as questbes éticas e definir os
cuidados que devem ser tomados e preparar o local de teste.

Apds o planejamento, o avaliador deve realizar um teste-piloto com obijetivo
de avaliar o proprio planejamento. Ferreira (2002, p.17) acrescenta que nessa etapa,
onde a autora chama de plano de teste, em caso de um teste com usuarios deve-se
definir o papel do avaliador e o que este fara durante o teste. Este item é bastante
importante quando os observadores ndo estdo muito familiarizados com o processo

de teste.
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Ao falar da coleta de dados, no caso de um método que envolve apenas
avaliadores, chamado de método de inspecao, utiliza-se o material preparado e
examina a interface seguindo o procedimento prescrito. Ja no caso de um método
que tem por objetivo registrar as experiéncias dos usuarios durante a interagdo com
o sistema ou protétipo sendo avaliado, podendo ser uma avaliagao de investigagao
ou observacdo. E nessa atividade que ocorre a conversa com o participante. O
avaliador faz o possivel para deixa-lo a vontade, apresenta a avaliacdo e
questionario pré-teste, inicia a realizagdo das tarefas enquanto observa o
participante. Barbosa e Silva (2010) realga que o participante ndo pode ser
interrompido enquanto realiza as tarefas. Apds o término é realizado o questionario
poOs-teste.

Ao realizar a etapa de inspec¢ao, o avaliador tem a opcao de interpretar os
dados de forma automatica ou manual. No entanto, a analise automatica pode ser
incapaz de interpretar determinados tipos de dados, sendo assim, um avaliador
humano é fundamental para verificar de maneira satisfatéria a qualidade de uso.

Apos interpretar e processar os dados, deve-se consolida-los. Geralmente
busca-se resultados comuns entre todos os participantes de acordo com o método
selecionado. As recorréncias de participantes de um mesmo grupo permitem
distinguir caracteristicas que representam um grupo das caracteristicas individuais
de um participante. Busca-se também o motivo de algumas questdes investigadas
nao terem respostas.

Por fim, nos resultados os avaliadores devem relatar os objetivos e escopo da
avaliacdo; a forma como a avaliagao foi realizada (método de avaliagdo empregado);
o numero e o perfil de usuarios e avaliadores que participaram da avaliagdo; um
sumario dos dados coletados, incluindo tabelas e graficos; um relato da
interpretacdo e analise dos dados; uma lista dos problemas encontrados; um
planejamento para o projeto do sistema. Ferreira (2002) indica que ao relatar os
resultados € necessario ter certeza de que cada problema foi considerado e relatado
no documento. Todos objetivos e metas devem ser cumpridos ou investigados.

Em casos da avaliagdo nao indicar problemas, ndo é totalmente certo que o
sistema tenha qualidade de uso. Essa conclusdo proclama que o estudo realizado

nao revelou problemas no que foi analisado, com base no planejamento aplicado.
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Nada impede que outro estudo, com outro planejamento, encontre outros problemas
no mesmo sistema. Sendo possivel realizar um refatoramento do sistema
dependendo da conclusao da avaliagao.

Por conta disso, diversos métodos podem ser utilizados para avaliacido de
IHC de modo que estes atendem demandas e objetivos diversos. Para melhor
compreensao, ha segao a seguir, os principais métodos de avaliacéo de IHC seréo
explorados, e logo em seguida, o método intitulado como Teste de Usabilidade sera

enfatizado devido a sua consonancia com os objetivos deste trabalho.

2.4 Métodos de avaliagao

Como visto na seg¢do anterior, os métodos de avaliagdo conduzem os
principais processos a serem seguidos. Segundo Barbosa e Silva (2010), um
método de avaliagdo é um roteiro de atividades organizadas e ordenadas de modo a
orientar na obtencdo de dados que atendem a certos objetivos de avaliagéo
pré-definidos, desde que essas atividades sejam seguidas corretamente. Sao
diversos métodos de avaliagdo de usabilidade, cada um possuindo vantagens e
desvantagens com foco em diferentes objetivos.

Vale ressaltar que, muitos autores divergem ao classificar os métodos de
avaliacdo ganhando maior uso na literatura, uma abordagem que os classificam em
testes com usuarios e os que somente utilizam especialistas em IHC para testar a
interface.

Machado, Ferreira e Vergara (2014) apontam que os métodos Indiretos sao
aqueles que nao utilizam participantes, estes usam somente especialistas em IHC
que inspecionam a interface ou simulam um usuario real. Nesse tipo de método
pode-se usar também um profissional da area do sistema avaliado. Ainda segundo
os autores, os métodos indiretos mais utilizados séo avaliacado heuristica e percurso
cognitivo.

Os Métodos Diretos como grupo de foco, card sorting, avaliagdo cooperativa
e teste de usabilidade aplicam simula¢gdes de uso com usuarios do sistema, foca em

interpretar seu uso, ouvir suas opinides ao buscar um cenario mais realista para
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encontrar problemas que realmente incomodam os usuarios (MACHADO;
FERREIRA e VERGARA, 2014).

Barbosa e Silva (2010) realizou comparagao destacando o que é avaliado
entre os métodos de avaliacdo de IHC: avaliacdo heuristica (NIELSEN, 1994),
percurso cognitivo (WHARTON et al.,, 2004), inspecdao semidtica (PRATES E
BARBOSA, 2007), teste de wusabilidade (RUBIN, 1994), avaliagcdo de
comunicabilidade (PRATES E BARBOSA, 2007) e prototipagdo em papel (SNYDER,
2003) levando em consideracao a apropriagao de tecnologia, alternativas de design,
conformidade com padrao e problemas de IHC.

Como resultado da comparagao, Barbosa e Silva (2010) destaca que para
avaliar a forma como os usuarios se apropriam dos sistemas computacionais
interativos, o mais indicado seria aplicar entrevistas, estudos de campo, testes de
usabilidade e avaliagdo de comunicabilidade. De modo que:

e Entrevistas: coletar informacdes detalhadas e profundas de usuarios
individuais;

e Estudo de campo: entender o comportamento natural do usuario final no
contexto do seu préprio ambiente de atuacao;

e Teste de usabilidade: visa avaliar a usabilidade de um sistema interativo a
partir de experiéncias de uso dos seus usuarios-alvo;

e Avaliacdo de comunicabilidade: visa apreciar a qualidade da comunicagao da
metamensagem do designer para os usuarios.

Diante de todos esses aspectos e em consonancia com o objetivo central
deste trabalho, destaca-se a escolha da aplicagao de testes de usabilidade enquanto
método de avaliacdo da interface do website da prefeitura municipal de Patos-PB
com o intuito de identificar o impacto da usabilidade na satisfacdo do usuario. Deste
modo, na préxima sec¢do, mais detalhes sobre os conceitos e caracteristicas deste

teste serao explorados.

2.4.1 Teste de usabilidade

Sendo um método de avaliacido por observagao, que conforme mencionado

anteriormente, utiliza-se de potenciais usuarios reais para obtencao de dados sobre
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um determinado sistema. Segundo Krug (2008), o teste de usabilidade procura
testar a usabilidade com o auxilio de um usuario por vez ao solicita-lo descobrir ou
realizar determinadas tarefas em um sistema interativo ou um protétipo do mesmo.

Barbosa e Silva (2010, p.341) “para realizar as medigdes desejadas, um
grupo de usuarios é convidado a realizar um conjunto de tarefas usando o sistema
num ambiente controlado, como um laboratério”. Conforme os objetivos, tarefas,
entrevistas, inspec¢des aplicadas e como é conduzido o teste, os dados obtidos
podem servir para diferentes propdsitos que por sua vez podem buscar melhorar a
usabilidade ao encontrar problemas na mesma e fazer recomendacgdes no intuito de
elimina-los, ou com a finalidade de comparar diferentes sistemas (FERREIRA,
2002).

Krug (2008) menciona que para um bom teste de usabilidade n&do se faz
necessario um laboratério ou muitos participantes, um escritério ou uma sala
servem, com trés ou quatro participantes. No entanto, um teste tradicional com todos
recursos adicionados € o melhor, porém seu custo é alto. O Quadro 3 apresenta
atividades e tarefas necessarias para o teste de usabilidade, conforme Barbosa e
Silva (2010).

Quadro 3 - Atividades dos Testes de Usabilidade

Atividade Tarefa
Preparacao e definir tarefas para os participantes executarem
e definir o perfil dos participantes e recruta-los
e preparar material para observar e registrar o uso
e executar um teste-piloto
Coleta de dados e observar e registrar a performance e a opiniao
dos participantes durante sessbes de uso
controladas
Interpretacéo e reunir, contabilizar e sumarizar os dados
coletados dos participantes
Consolidacao dos resultados
Relato dos resultados e relatar a performance e a opinido dos
participantes

Fonte: Barbosa e Silva (2010, p 342).
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Todas as etapas foram mencionadas na seg¢ao 2.3. Para Santos e Silva
(2018) o teste de usabilidade produz uma analise quantitativa com alguns autores o
defendendo também de maneira qualitativa. Pertencentes a esse grupo, Barbosa e
Silva (2010) defendem que o teste pode ser tanto de maneira quantitativa como
qualitativa. De acordo com os mesmos, uma analise quantitativa costuma gerar
resultados genéricos e isso pode ser explorado por meio de gréficos, tabelas,
porcentagens, entre outros indicadores de quantidades.

Contudo, para uma analise conjunta, quantitativa e qualitativa, o avaliador
relaciona perguntas e questionarios, pode-se relacionar audios gravados no
momento do teste com os dados quantitativos da tarefa realizada. Desse modo,
gera-se resultados que possivelmente revelam aspectos diferentes de uma analise

de um unico tipo de dado.

2.5 Trabalhos relacionados

A pesquisa conduzida por Pereira (2018) teve como principal objetivo avaliar
a usabilidade de sites da regido centro-oeste mineira. Destaca-se também um
objetivo especifico, de correlacionar o resultado da avaliagdo com o valor recebido
por cada prefeitura por meio do Fundo de Participagdo dos Municipios (FPM). Para
realizar essa ambigéo, o autor selecionou 10 (dez) municipios dos 56 (cinquenta e
seis) da regiao alvo, 5 (cinco) com maiores e 5 (cinco) com menores arrecadagoes
FPM, cada um deles sendo submetido a uma avaliagao heuristica.

Para tanto, Pereira (2018) desenvolveu quesitos com base nas 10 heuristicas
de Nielsen; o livro "Nao me faga pensar", de Steve Krug; e a cartilha de usabilidade -
e-PWG. Testado em 3 outros sites de prefeituras fora da base de estudo, foram
declaradas 46 perguntas capazes de realizar uma analise minuciosa dos
indicadores. Por fim, a realizacdo da pesquisa observou problemas na organizagao
de itens obrigatérios atribuidos pela LAl e leva em destaque que o municipio com
melhor usabilidade em seu site encontra-se entre os 5 com maiores arrecadacdes
de FPM e os 2 com piores resultados estdo na categoria dos 5 com menores

arrecadacoes.
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E possivel destacar a similaridade da pesquisa de Pereira (2018) com o
presente trabalho pela abordagem da usabilidade em websites de prefeituras
levando como base de desenvolvimento metodoldgico a cartilha de usabilidade do
governo eletrénico e profissionais em IHC como Jakob Nielsen e Steve Krug. E
ressalta-se ainda como diferenca o método de avaliacédo, que no trabalho de Pereira
(2018) usou-se um método indireto, a avaliagao heuristica.

Em seu trabalho, Ferraz (2016) aborda a usabilidade da plataforma do
Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, um site governamental. Ao mostrar a
importancia da padronizacdo em um sistema, o autor do estudo propde elaborar
uma padronizagao de interface no ambiente abordado realizando uma identificagao
da padronizacgéao ja existente e construir diretrizes de design de interfaces com base
na Cartilha de Usabilidade do Governo Eletronico. Como metodologia, Ferraz
investigou o desenvolvimento do website buscando padrdes existentes, ele
descreveu o processo de desenvolvimento e utilizou a cartilha de usabilidade como
guia de caracteristicas aplicadas para apresentar uma proposta de padrdo de
interface.

Como resultado, Ferraz (2016) apontou diretrizes de design de interface que
atribuem padrbes para contexto, navegagdo, carga de informag&do, autonomia,
apresentacao de erros, desenhos e redagao no site. Também houve atribuicdo de
padrées na estrutura do site, comportamento da Interface, resolucdo da tela,
elementos da interface, formularios, tabelas, paginagao e mensagens do site.

Ja a similaridade desta monografia com o estudo de Ferraz (2016) se mantém
na utilizagdo da Cartilha de Usabilidade como guia para elaboragdo metodoldgica de
um estudo de usabilidade em um website governamental. Além disso, Ferraz aborda
outros aspectos de usabilidade como os padrbes de interface, tornando-se bem
diferente com o objetivo deste trabalho, embora ambos abordam usabilidade em
sites da administragao publica. Contudo, essa diferenca contribui diretamente com
este estudo por ser uma fonte de robustez no estudo de usabilidade do guia
metodoldgico similar, a Cartilha de Usabilidade.

Lima (2020) traz um estudo em usabilidade de um website concentrando-se
nas necessidades do usuario que busca checar o nivel de usabilidade do site Mack

Precedentes (um website para consulta de decisao judicial na area de direito) com a
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realizacao de um teste de usabilidade para entender as reais necessidades e tarefas
dos usuarios e propor solugdes de melhorias de interagao.

Para o teste, Lima (2020) realizou um teste remoto, via Hangout da Google,
que teve as realizacbes das tarefas observadas, anotadas e também foram
gravadas com autorizacao prévia dos participantes, por fim, ele escolheu utilizar o
questionario System Usability Scale para averiguar o nivel de usabilidade da
aplicacdo. Os testes constataram alguns problemas de organizagéo e dificuldades
em entendimento de um objeto do site, ademais, a conclusdo que se deu foi um
nivel de eficacia em 100%, eficiéncia em 0,74% e satisfagdo de 0,57% segundo o
questionario System Usability Scale utilizado.

O estudo de Lima (2020), relaciona-se com o presente estudo no contexto da
usabilidade focada no usuario de um site na internet e a realizagdo de um teste de
usabilidade remoto, assim como o deste trabalho, servindo como orientagéo para o
desenvolvimento da metodologia. Ele se diferencia principalmente pelo teste remoto
ser observado, se tornando um teste remoto moderado e no uso do questionario
System Usability Scale, um sistema de nivelagdo da usabilidade, no qual o presente

estudo optou por nao utiliza-lo.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa que toca na composi¢ao deste trabalho utilizou-se tanto o método
qualitativo quanto o método quantitativo seguindo os métodos de pesquisa
bibliografica e estudo de caso. A Figura 01 mostra o percurso base para a

composi¢ao desta metodologia.

Figura 01: Percurso Metodologico

REUNIR E REVISAR ELABORAR O REALIZAR A RELATAR OS
PRODUCOES FORMULARIO PARA  AVALIAGAO, DADQOS,
CIENTIFICAS A AVALIAGCAO DA INTERPRETAR E APRESENTAR UMA
RESPEITO DO TEMA. USABILIDADE. CONSOLIDAR 0OS DISCUSSAO SOBRE

DADOS OBTIDOS. A SATISFACAO DO
USUARIO E BUSCAR
POR MELHORIAS

Fonte: Pelo Autor, 2020.

A pesquisa bibliografica procura acompanhar o movimento do conhecimento
do tema selecionado ao tomar como base material disponivel em formato impresso
ou digital constituido principalmente de livros e artigos cientificos. No ambito de
estudo de caso, este consiste na realizacao de uma pesquisa detalhada sobre um
objeto base, que permita um conhecimento mais completo (GIL, 2002).

Deste modo, o presente trabalho por meio da pesquisa de carater
bibliografico buscou reunir e revisar produgdes cientificas a respeito do tema, de
fontes acessiveis, com o propésito de esclarecer conceitos, explorar fundamentos e
acompanhar o movimento da literatura para o desenvolvimento e elaboragdo da
pesquisa mantendo o foco nas areas abordadas.

A pesquisa bibliografica foi fundamental para o desenvolvimento do estudo de
caso. Este tem natureza exploratéria e buscou obter dados quantitativos e

qualitativos. Sendo o método mais adequado para a investigagdo de um caso dentro
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de seu contexto real, onde os limites entre o caso e o contexto ndo sao claramente
percebidos, segundo (YIN, 2015).

O estudo de caso foi definido como um teste remoto ndo moderado, realizado
de forma online com o uso de um formulario no Google Forms. Segundo Schade
(2013), testes de usabilidade remotos sao testes diferentes do tradicional, o
participante e o avaliador estdo em dois locais fisicos diferentes. O participante
interage com o sistema em sua prépria casa, escritorio ou outro local, e o
especialista observa remotamente. Para a mesma, esse tipo de teste permite obter
insights dos usuarios quando os orgamentos S&0 pequenos, 0S prazos Sao
apertados ou os participantes do teste s&o dificeis de encontrar.

Os testes remotos ndo moderados s&o aqueles em que o avaliador, por meio
de um software predetermina instrugdes, tarefas e perguntas de acompanhamento
para o0s usuarios, registrando sua performance sem a necessidade de
acompanhamento online simultaneo (WHITENTON, 2019).

Optou-se por esta metodologia, por consequéncia do isolamento social em
meio a pandemia do novo coronavirus, além do baixo custo de pesquisa e dada a
maior facilidade em atingir voluntarios a participar, visto que uma quantidade maior
de participantes resultara em dados mais robustos e um entendimento melhor da
satisfagcao de uso envolvendo o sistema estudado.

Destaca-se que os aspectos de realizagcao desse tipo de testes sdo mais que
o suficiente para suprir os objetivos do estudo. Para realiza-lo, foram seguidas as
etapas de uma avaliacdo de usabilidade descrita na Sec¢ao 2.3 com o auxilio do
Quadro 2 junto as tarefas de um teste de usabilidade tradicional postas no Quadro 3,
Secao 2.4.1. As subsecdes a seguir descreverao o que foi produzido e executado

em todas as etapas.

3.1 Preparacgao

Nesta secao, serdo apresentadas as atividades preparatorias para execugao
do teste de usabilidade. Para tanto, foram estruturados através de tépicos que
envolvem o desenvolvimento do Plano de teste, a concepg¢ao do questionario no

modelo de Formulario e as melhorias visualizadas com a execucao do Teste Piloto.
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3.1.1 Plano de teste

Primeiramente foi elaborado um plano de teste contendo os objetivos para a
realizacdo do teste, os tipos de dados que serdo obtidos, perguntas em que a
avaliagao busca uma solucdo e a definicado do perfil de usuario. O Quadro 3 traz o

que mais influenciou para a escolha.

Quadro 4 - Plano de Teste

Objetivos Seguiram o intuito de testar a usabilidade conforme os
parametros de bom senso descritos no livro “Nao me
faca pensar” de Steve Krug (2008) e nos componentes
de usabilidade apresentado por Jacob Nielsen (2000,
2012), ambos recomendagdes de literatura da Cartilha
de Usabilidade - e-PWG.

Tipos de dados e Definidos a partir dos objetivos.

Perguntas a

solucionar.

Perfil de Usuario Seguiu em conformidade com o objetivo de testar com
o cidaddo comum, ou seja, todo e qualquer cidadéo
brasileiro.

Os participantes serao recrutados de maneira
totalmente online e realizardo todos os procedimentos
sozinhos com 0 ambiente que possuem.

Fonte: Pelo Autor, 2021.

Para o perfil de usuario, ainda foi necessario estabelecer um perfil que
adeque-se a um termo de consentimento com menor burocracia, que possua 0s
conhecimentos e estejam fazendo uso de aparelhos necessarios para a utilizagao
basica de um site na web. Isto é fundamental, visto que todo o teste vai funcionar de
maneira online, deste modo, acredita-se que a utilizagcdo do sistema tenha um uso
mais proximo do natural e a obtengcdo dos dados mais préxima da realidade,
consolidando ainda mais os dados adquiridos. O Apéndice A traz todo o plano de

teste elaborado.
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3.1.2 Formulario

Com as informagdes do plano de teste foi desenvolvido o formulario utilizado
para realizacao do teste, este sendo dividido em 4 partes:
1. Termo de consentimento, questdes burocraticas e esclarecimento dos
objetivos da pesquisa.
2. Questionario referente ao perfil de usuario.
3. Descricdo das tarefas e perguntas referentes a cada tarefa realizada
(realizac&o do teste).
e Tarefas com foco na interpretacdo do usuario com a interface.
e Tarefas com foco na dificuldade de uso.

4. Questionario pos teste.

A parte 1 foi desenvolvida com o intuito de: transparecer os objetivos da
pesquisa com o termo de consentimento; esclarecer os reais objetivos da pesquisa;
deixar o participante ciente de que, quem esta sendo avaliado € o sistema e nao ele.

Na parte 2 foram criadas perguntas que tragam claramente todas as
caracteristicas ja definidas para o perfil de usuario adequado, e com os objetivos do
teste também ja definidos.

Em seguida, com o objetivo de selecionar fun¢gdes que qualquer cidadao
comum possa realizar e para uma melhor preparacéo das tarefas, conduziu-se uma
analise das informacdes e fungdes contidas no site para entdo ser produzida a parte
3 contendo 5 tarefas. Cada uma delas contém uma descrigéo, ajuda para realizagao
da tarefa e perguntas referentes aos objetivos da tarefa especifica, estas que serdo
tanto quantitativas como qualitativas, que devem ser respondidas apés realizagao de
cada tarefa.

Todas as tarefas também possuem perguntas com objetivos de identificar a
dificuldade para realizagao de fung¢des especificas do site e uma pergunta em aberto
que deixa o participante livre para se expressar ao final de cada tarefa, caso assim
quiser. Contudo, cada tarefa foca em extrair informag¢des especificas com perguntas
para atingir esse objetivo, o Quadro 5 mostra tais informag¢des que cada tarefa visa

coletar.
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Tarefas | Objetivo da tarefa. Objetivos para as perguntas.
Tarefa 01 | Selecionar Uma Noticia. | Tarefa que envolve poucos passos, com
perguntas que focam em identificar o
entendimento sobre a pagina inicial, a
organizacao das informacgdes contidas nela
€ a percepcdao das areas mais basicas,
como menu e entendimento de palavras
chaves e fungdes da pagina inicial.
Tarefa 02 | Consultar IPTU usando | Tarefa que envolve um conjunto maior de
CPF ou CNPJ. etapas, que visa a identificacdo e o
entendimento da pagina do Portal do
Contribuinte, uma area muito importante
para um site da prefeitura.
Tarefa 03 | Visualizar lista de | Tarefa que envolve poucos passos, porém
processos seletivos. pode despertar um pouco de atengao do
participante. Foca-se principalmente na
dificuldade de conclusdo.
Tarefa 04 | Encontrar folha de | Tarefa longa com foco principal na
pagamento de | dificuldade de concluséo.
servidores da prefeitura
municipal de Patos por
cargo.
Tarefa 05 | Pesquisar todas as | Tarefa razoavelmente longa com foco
(retirada | licitagcbes para | principal na dificuldade de concluséo.
apos o | contratagao de
teste empresas terceirizadas.
piloto)

Fonte: Pelo Autor, 2021.

Para finalizar o formulario, na parte 4 foi elaborado um questionario apés

completar todas as tarefas, com o objetivo de determinar como foi a experiéncia

completa do usuario e como ele se sentiu no processo. Neste questionario também

tem mais uma questdo aberta ndo obrigatéria para sugestdes e impressdes sobre o

site testado.

Apods toda a elaboragdo do formulario, foi realizado um teste piloto para

refinar e verificar o processo e finalizar toda a preparacao do teste.
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3.1.3 Teste piloto

Apds analise das respostas obtidas no teste piloto, notou-se que o uso do
formulario conseguiu obter resultados concisos e que os dados correspondem com
os objetivos para que foi produzido, apresentados nas sec¢des anteriores.

Constatou-se também algumas melhorias para a coleta de respostas mais
confiaveis e uma melhora no tempo de realizagao do teste. Neste desfecho, para a
aplicagcao do teste real foram adicionados ajustes em todo o formulario, os mais
significativos deles foram a adigcdo de uma questdo apds todas as tarefas para se
certificar que o usuario conseguiu realiza-la com sucesso, as retiradas de questdes
referentes ao tempo para realizacdo da tarefa, pois esses dados nao séo confiaveis
visto que é um teste remoto ndo moderado, e a retirada da tarefa 05, mostrada
anteriormente no Quadro 4. Para esta decisdo, foi considerado que sua retirada
resultara na diminuicdo do tempo para conclusédo da avaliagado, diminuindo o stress
do participante.

O formulario final depois de passar por todo o processo de refino esta no

Apéndice B.

3.2 Coleta, interpretagao, consolidagao e relatério dos dados

As partes 1 e 2 do formulario apresentadas na secao 3.1.2 sdo equivalentes a
primeira conversa com o participante referida por Barbosa e Silva (2010), ja a parte
3 é a realizacdo do teste conforme as tarefas e as questdes para obtencdo dos
dados. Com a parte 4 correspondendo ao questionario pés-teste referido pelos
mesmos autores. Dito isto, a coleta dos dados foi feita com a participacdo de
voluntarios convidados de forma totalmente online, por meio de grupos nas redes
sociais mais usadas no momento.

Durante as divulgacdes do teste piloto notou-se uma dificuldade para
obtencdo de respostas devido a, grande parte das pessoas, terem dificuldades ou
nao sabiam acessar um site na web. Outras, principalmente pessoas com idades
acima de 40 anos, relataram ndo saber usar o formulario com o site a0 mesmo

tempo para seguir as instrugbes e responder as perguntas. Na aplicagéo, foi
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elaborado um perfil de usuario que exigia conhecimentos minimos em navegagao
web, 0 que inclui saber usar mais de uma aba no navegador. No apéndice A é
possivel ver o perfil de usuario na integra bem como todo o plano de teste.

Embora ndo seja um requisito do Perfil de Usuario, delimitou-se a divulgagéo
do formulario principalmente para pessoas que trabalham, residem ou tem algum
interesse na cidade do site estudado, obtendo assim 9 respostas no teste piloto e 26
para o teste real.

Apds a coleta de dados, foi feita a interpretacdo e Consolidacdo dos
resultados. Os quais foram analisados de maneira individual no primeiro cenario,
relacionando e contabilizando cada um levando em consideragao o perfil de usuario
e os problemas de facilidade no uso, que o teste busca obter respostas. Seguindo
isto, encaminhou-se para uma analise em busca de informagdes recorrentes e o0s
dados ja analisados individualmente foram organizados em conjuntos para
determinagao de caracteristicas representativas de grupos.

O relatério do teste foi realizado conforme cada tarefa solucionada
utilizando-se de graficos que facilitam a observacdo e compreensao dos resultados.
Também foi realizada uma discussdo quantitativa e qualitativa das respostas obtidas
e com elas discutida a forma que a usabilidade impacta na satisfacdo do usuario
orientando-se nas diretrizes da Cartilha de Usabilidade - e-PWG, com foco principal
na influéncia para a escolha dos objetivos introduzida na seg¢do 3.1.1, para chegar

no resultado dos problemas declarados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo detalhados e discutidos os resultados obtidos na
realizacédo deste estudo e apresentadas algumas melhorias a partir das analises
realizadas. Para tanto, o Capitulo foi organizado em quatro secbes - Perfil dos
participantes, realizacdo das tarefas, questionario pods-teste e consideracdes
importantes.

Além disso, no Apéndice C encontram-se os resultados do teste piloto, alguns
dados mais relevantes obtidos nele s&o elencados para discusséo junto aos dados

do teste formal.

4.1 Perfil dos participantes

O teste foi realizado por 26 participantes, vindo a representar diferentes faixas

de idades a partir de 18 anos exibidas no Grafico 1.

Grafico 1: Faixa Etaria
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Faixa Etaria

Fonte: O préprio autor, 2021.

Nota-se no Grafico 1 que a maior parte das colaboragdes foram de jovens

entre 18 e 25 anos chegando a 57, 7% dos participantes, ocorrendo uma queda
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significativa para as demais faixas etarias. Contudo, ndo ha participantes com idade
acima de 60 anos.
Para o Grafico 2, é atribuida a escolaridade dos participantes. Informacgéao

relevante para identificar o grau de educagao dos usuarios.

Grafico 2: Escolaridade

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
) Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Ensino superior incompleto

@ Ensino superior completo

Fonte: O proprio autor, 2021.

Destaca-se uma maior propor¢ao de pessoas de ensino superior incompleto.
Logo em seguida é possivel observar uma porcentagem um pouco menor para
participacdo de ensino superior completo e uma presencga significativa de usuarios
com educacgao até o ensino médio completo. Ao todo, percebe-se que 96,2% dos
participantes terminaram o ensino médio, com uma amostra de um participante que
possui fundamental incompleto. Ao relacionar os dados de escolaridades e faixa
etaria, percebe-se que o grupo maior esta entre 18 e 25 anos com escolaridade do
ensino médio completo e superior incompleto.

No contexto de tempo de uso de internet, em ordem crescente, 1 participante
relatou que s6 tem acesso a sites na rede a menos de 2 anos, 3 participantes
informaram ter acesso de 2 a 4 anos e predominou o0 acesso acima de 5 anos com
22 participantes.

Dos aparelhos que foram utilizados durante os testes, foi revelado que 57,7%
dos usuarios estavam utilizando um smartphone e os outros 42,3% realizaram os

testes por um computador ou notebook. Nos tempos atuais, o uso de smartphones
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tem crescido bastante e isso se reflete em nossos dados, com mais da metade dos
participantes usando este tipo de aparelho.

Esse aspecto reforca a necessidade de tornar a interface responsiva. Nos
testes finais ndo foram indicados nem um problema com a responsividade, porém,
nos testes piloto?, um usuario relatou que a pagina do contribuinte ndo se adequou a
sua tela, obrigando-o a rotacionar seu smartphone para concluir a tarefa. O Grafico 3
apresenta os dados no contexto de sites governamentais, para tanto estdo
agrupados o numero de participantes que acessaram um site da administracao

publica.

Grafico 3: Acesso a sites da administracéo publica

@® MNao, nunca acessel site do
governo

@® Sim, outro site governamental

Sim, o site da prefeitura de
Patos-PB

11 (42,3%)

Fonte: O proprio autor, 2021.

Cerca de 84,6% dos participantes ja acessaram pelo menos uma vez algum
site governamental, sendo que destes, metade, ou seja 42,3%, acessou o site da
prefeitura estudado e a outra metade, outro site da administracao publica. Apenas
15,4% nunca entrou em nenhum site governamental, sendo seu primeiro encontro
com um no teste realizado. Com essa informagao nota-se que durante o teste, foi a
primeira vez que mais da metade dos colaboradores encontraram a interface
avaliada, tornando-se possivel a verificagdo da aprendizagem como componente de
usabilidade segundo (NIELSEN, 2012).

2 Os resultados do teste piloto estdo na integra no Apéndice C
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Para terminar o perfil de usuario, foi perguntado sobre a acessibilidade, se
possui e qual seria. 1 participante relatou que possui requisitos para daltonismo e
outro usuario mencionou possuir o requisito para libras.

A acessibilidade € um fator de grande importancia na usabilidade, sendo um
tema relevante para um estudo de caso centrado no mesmo. A Cartilha em que o
estudo se baseia também cita acessibilidade, tratando como uma disciplina
complementar para usabilidade porém, distinta. A usabilidade lida com a facilidade
de uso e a acessibilidade trata do acesso efetivo ao maior numero e variedade
possivel de pessoas independente de suas capacidades fisico-motoras e
perceptivas, culturais e sociais (Padroes Brasil e-Gov, 2010).

Entretanto, apesar de que o site analisado dispde de recursos para
acessibilidade em libras, este recurso nédo foi o foco deste estudo de caso,
concentrando-se para outros componentes de usabilidade. Contudo, saber que um
participante apresenta necessidades de requisitos para o uso do sistema possibilita

a deteccao ou nao da facilidade do uso da interface.

4.2 Realizagao das tarefas

O teste foi realizado ao decorrer de 4 tarefas, ja mencionadas na sec¢éo 3.1.3
do capitulo anterior. Neste Capitulo, as subsecdes posteriores descrevem os dados

vinculados a cada tarefa, respectivamente.

4.2.1 Tarefa 1

Para a primeira tarefa, foi pedido que o participante acesse e verifique a
pagina inicial durante um tempo, em seguida selecione uma noticia na pagina inicial
do site da prefeitura. Foram no total 3 passos detalhando todo o processo. A Figura

02 mostra o layout da pagina inicial e auxilia no entendimento dos dados.
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Figura 02: Pagina inicial
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Fonte: Prefeitura de Patos-PB (2021).

Diante disso, configurou uma conclusao convicta de 92,3% dos participantes
e 69,2% classificaram a tarefa como facil. Percebeu-se também que mais de 30%
dos participantes classificaram a tarefa como intermediaria ou mais dificil, o que foi
uma surpresa, visto que é a atividade com menor percurso até sua conclusao,
indicando dificuldades em interpretar informagdes até chegar nas noticias.

Em sucessdo, indagou-se sobre a pagina inicial onde a tarefa 1 foi
concentrada. O Grafico 4 representa como qualificaram o entendimento das
nomenclaturas na pagina, isto inclui menus, titulos, nomes de botbes, entre outras

terminologias da pagina inicial.
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Grafico 4: Entendimento das nomenclaturas da tarefa 1
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Fonte: O proprio autor, 2021.

A orientacdo foi de avaliar em escala de 1 a 5, onde 1 classifica dificil de
entender e 5 de facil entendimento. Nota-se que a maioria classifica em escala 4,
indicando que entenderam as nomenclaturas. Levando em conta que uma
quantidade consideravel classifica de forma intermediaria, insinuando que
entenderam de forma relevante a pagina, mas que ainda existe confusdo. O Grafico

5 representa a avaliagdo da organizagao das informagdes na pagina inicial.
Grafico 5: Organizacao das informacgdes da tarefa 1
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Fonte: O proprio autor, 2021.
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Novamente a orientacdo foi de avaliar em escala de 1 a 5, com 1 indicando
uma péssima organizagdo e o 5 simbolizando uma excelente organizagcdo das
informagdes. No Grafico identificou-se que nao existe um consenso de fato no
quesito da organizacdo, apesar que predomina a escala 5 e logo em seguida a
escala 4, somente uma resposta diferente desta contagem, e a escala 4 tem
somente duas selegcbes a mais que a escala 3. O que pode insinuar um empate
técnico. Vale salientar que no teste piloto, 55,6% dos participantes responderam 3
nessa mesma pergunta. Os dados do teste estdo no Apéndice C.

Em complemento a pergunta anterior, foi pedido aos participantes que
selecionem informagdes encontradas na pagina inicial, era possivel selecionar mais
de uma opgao e também era possivel adicionar informagdes ao selecionar a opgao
“Outros”. O Grafico 6 abaixo especifica quantos participantes selecionaram uma

opgao.

Grafico 6: Selecao de informacdes
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Fonte: O préprio autor, 2021.

Cerca de 12 cooperantes selecionaram apenas uma opg¢ao, entdo foi
considerado que n&o identificaram a pergunta como multi selegdo. Algo esperado,

visto que um teste sem moderagdo acarreta alguns mal-entendidos. Dos que
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identificaram (14 participantes) a multi sele¢do, constatou-se uma menor
identificacédo de informagdes dentro do menu, como “AUTARQUIAS” e “Lei de
Acesso a informacao”. Um individuo acrescentou que também encontrou a opgao de
acessibilidade em libras. Ja as outras opg¢des, foram selecionadas por quase todos.

No espaco aberto em que o participante poderia expor sua opiniao livremente,
foram manifestadas 11 resolugdes. Onde tiveram elogios associados a compreensao
da interface e a organizagdo das informag¢des contidas nela, e muitas criticas
relacionadas também com a compreensao e organizagao da pagina inicial como um
todo, além disso, desaprovacao no tempo que o site leva para executar as fungdes e
falhas contidas no mesmo.

Também ocorreram sugestdes de acessibilidade para deficientes visuais e
uma adicdo de um campo de pesquisa, no qual ja existe, indicando que o
participante nao localizou. Ainda deteve respostas interessantes como a de um
usuario com experiéncia maior que 5 anos em internet e aparentemente possui
conhecimentos na area, o mesmo esboca: “Tive dificuldade de acesso devido ao
cache do site, e foi preciso atualizar com ctri+shift+r. Ha links fora da ordem
alfabética, o que pode prejudicar em questées de acessibilidade(quanto a parte de
secretarias, autarquias e portais de servigo).”

Em primeiro caso relata dificuldade ligada ao cache, o que n&o entra na
avaliagcdo deste estudo mas é uma questdo a ser destacada pois impossibilita o
acesso, uma falha. Em seguida ele levanta um quesito interessante sobre a
organizagao dos menus, que de fato, ndo contém uma padronizagdo na ordem de
seus itens e sub-menus e além disso sdo extensos. Outra resposta bastante
interessante foi um pedido de simplificacdo da pagina, levando em conta idosos que
estao aos poucos, aprendendo a utilizar a internet.

Com estes dados se faz considerar que a tarefa 1 foi uma tarefa bastante
simples onde quase todos os participantes nao obtiveram problemas. Junto a isso, é
possivel identificar problemas na pagina inicial e muitas falhas das fungbes que
afetam a facilidade de uso e satisfacdo do usuario, o deixando irritado. Destes,
destaca-se as varias criticas a organizagado da pagina e o Grafico 5. Atrelado a isso
esta o Grafico 6 apresenta que os menus sao fontes da desorganizagao pois trazem

muita carga de informagao.
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Ainda é interessante reforcar que, a ndo percepcao do botdo de pesquisa por
um participante indica bem a desordem nas divisdes das informag¢des com falta de
indicagbes das secdes. Uma analise rapida pela pagina inicial verifica que o0 mesmo
acontece na pagina inicial inteira, causando desorientagdo ao usuario. Contudo, as
nomenclaturas em geral foram de facil entendimento, mas ainda deixam duvidas em
alguns casos. O que pode ser pouco, mas acarreta cansago ao longo do uso do

sistema.
4.2.2 Tarefa 2

Nessa tarefa considera-se o Portal do Contribuinte, uma parte muito
importante responsavel pelos servigos ao contribuinte, como pagina de avaliagdo. A
tarefa teve um total de 6 passos até sua conclusdo e pediu que consultassem o
IPTU, uma das fungdes mais acessadas no website sendo disponivel a qualquer
cidaddo com CPF ou CNPJ. A Figura 03 mostra a pagina do contribuinte e auxilia na

interpretacao dos resultados a seguir.

Figura 03: Portal do Contribuinte
Portal do Contribuinte
H VrFalt Nnicinal da P I

Exercicio 2021
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56,76% pagas

ficesso Rapido

Fonte: Prefeitura de Patos-PB, 2021.

Cerca de 23 testes conseguiram realizar a tarefa, 2 ndo obtiveram sucesso e
1 ndo soube identificar. De todos, 69,2% classificaram a tarefa como facil, mesmo

resultado da tarefa 1 apesar desta ter o dobro dos passos.
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Assim como a tarefa anterior, esta também manteve perguntas sobre a
pagina, visto que o acesso a fungao é frequente e o layout da pagina muda como
mostrado na figura 03. Assim, também foi perguntado sobre o entendimento das
nomenclaturas na pagina, porém agora com foco na pagina do contribuinte. O

Grafico 7 exibe como foram avaliadas as nomenclaturas no portal do contribuinte.

Grafico 7: Entendimento das nomenclaturas da tarefa 2
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Fonte: O proprio autor (2021).

No grafico, quanto maior a escala, mais facil o entendimento. Assim,
observa-se que a maioria considerou as nomenclaturas simples de facil
compreensao, indicando que estdo satisfeitos sobre este quesito. Neste sentido, ao
observar o Grafico 7 e o Grafico 4 sobre o entendimento da pagina anterior,
percebe-se que um maior percentual de participantes responderam 5 para a pagina
do contribuinte, indicando que a pagina parece mais simples e convidativa.

Ja o Grafico 8 deixa mais facil a visualizacdo de como foi avaliada a

organizagao do portal do contribuinte.
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Grafico 8: Organizacao das informagdes da tarefa 2
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Fonte: O proprio autor (2021).

Destaca-se que no Grafico 8 que a maioria também se mostrou satisfeita com
a forma de organizar as informagdes. Porém, a organizagdo satisfaz menos os
usuarios se comparadas com as nomenclaturas. E se esta comparagao for feita com
a organizagdo da pagina inicial, mostra que houve uma leve preferéncia pela
organizagao da pagina do contribuinte. Chama ateng¢ado a resposta para essa mesma
pergunta no teste piloto. La a maior parte dos participantes responderam 3.

Nesta tarefa nao teve pedido de identificacdo de itens da tela, pois é
interessante perceber a relevancia da pagina inicial no quesito de identificar as
fungdes contidas nela. Isto n&o significa que outras paginas ndo tenham relevancia,
apenas foi percebido que as perguntas anteriores indicavam este quesito com mais
clareza.

A tarefa 2 recebeu 12 retornos na pergunta aberta, que incluiram elogios pela
distribuicdo das informagdes, segundo alguns relatos sao intuitivas, que o IPTU
(objetivo da tarefa) estava facil de encontrar e que gostaram da tarefa. Também
foram encontradas criticas ao tempo de execugao da tarefa e novamente a
organizacao da pagina. Foi notado que dessa vez houve mais elogios a organizagao
do que criticas.

Também ha sugestdes interessantes, novamente um individuo sugeriu a
simplificacdo da pagina levando em conta idosos, e outro fez uma sugestao
detalhada do que se podia melhorar na pagina em sua visdo: “Primeiro ponto:

organizava oS menus em uma barra de navegagdo. segundo ponto: Nada a ver
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colocar o botéo de IPTU na cor vermelha, uma vez que, a cor vermelha significa algo
em emergéncia, para desligar, cancelar etc. terceiro ponto: para mim, foi facil
concluir a tarefa.”. O colaborador aparentemente possui alguns conhecimentos na
area e conseguiu dar sugestdes relevantes. O primeiro ponto € interessante e seu
terceiro indica que a tarefa foi bem facil em sua visao, ja seu segundo ponto é de
grande importancia. Possivelmente um dos motivos da tarefa ter sido considerada
facil foi que o botdo IPTU estda em vermelho, mas a cor vermelha ndo é a indicada
para botdes de tarefas rotineiras, segundo Barbosa e Silva (2010), um botao
vermelho indica: perigo, pare, fechar, cancelar ou desligar.

Em relacdo aos dados da tarefa 2 foi constatado que seu layout é mais
convidativo se comparado com o da pagina inicial, mas apesar disso, o grafico 9
indica que muitos se sentiram desconfortaveis com a organizagao das informacgdes.
O comentario no final nos da um caminho para este desconforto, ao relatar sobre o
botdo IPTU. Além disso, também é percebido que a pagina indica bem suas sec¢oes,
mas ela nao faz distingdo do que pode ser clicado ou nao na tela.

Deste modo, considera-se também um apontamento no teste piloto, que ha
necessidade de girar a tela do smartphone para conseguir visualizar toda a pagina.
As questdes relacionadas a responsividade devem ser muito bem consideradas visto
0 grande numero de pessoas que acessam sites por aparelhos de tela pequenas

como smartphones, conforme identificado nos resultados apresentados.

4.2.3 Tarefa 3

Nesta tarefa a amostra dos dados foi obtida ao pedir para visualizar uma lista
de processos seletivos enquanto partiam da pagina principal, totalizando um numero
de instrugbes de 4 passos até sua conclusdo. Foi perguntado se os participantes
obtiveram sucesso e como classificam a tarefa, além de uma questdo em aberto que
o participante ficou livre para dar sua opinido dado a sua vontade. A Figura 04

mostra a pagina dos processos seletivos a qual é o objetivo da tarefa.
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Figura 04: Processos Seletivos
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OCUMENTes & PUBICACHEs » Processns SElsmos -
-
Buscar por
VOCE ESTA EM: PROCESSOS SELETIVOS

LINKS RELACIONADOS

[O5/08/2018] LOCAS DE VOTATAD COMSELHO TUTELAR

[DB/0&/2018]) CAN D

[O&/08F2016] CANDIDADDS HA

Fonte: Prefeitura de Patos-PB, 2021.

Em suas respostas, novamente a maioria conseguiu realiza-la, com 23
sucessos. 3 nao obtiveram conclusdo. Ja o Grafico 9 expde como foi a classificagao

da tarefa.

Grafico 9: Classificagao da tarefa 3

® Facil

@ Intermediario

) Dificil

@ Muito Dificil

@ N3o consegui realizar a tarefa

Fonte: O proprio autor, 2021

Desta vez, embora a metade dos participantes a classificaram como facil,
percebe-se que grande parte a considera como mais complexa do que as duas
tarefas anteriores, isso se torna ainda mais evidente ao olhar para as 9 respostas
correspondentes da questdo aberta da tarefa. Nestas ocorréncias, chamou atencao
uma incongruéncia, pois apesar de haver elogios e criticas, dois opostos foram

recebidos como resposta. Um participante relatou: “um pouco dificil pela falta de
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organizagdo das informagdes”, enquanto outro participante destacou: “Devido a
organizag¢édo das informacgées foi uma tarefa de facil execugéo.”.

Contudo, diferente dos elogios que, infelizmente quase todos foram vagos,
sem deixar explicito o que se esta elogiando, ha outras criticas construtivas, como
trés participantes que criticaram a visibilidade das informacgbes, um descreve: “é
razoavelmente dificil de encontrar sem seguir 0s passos mencionados na descrigao
da tarefa’, outro também ressalta: “Achei um pouco escondida as informagées”,
assim como os anteriores, este expde: “Consequi finalizar a tarefa, porém a opg¢ao
de Documentos e publicacbes, poderia estda em um espaco, onde pudesse ser
visualizado de forma melhor”.

Entende-se que todos estdo falando sobre os botdes Documentos e
Publicagoes e Processos Seletivos indicados no passo a passo da tarefa. Além
desses, mais um deixou suas criticas ao esbocar: “Simples de executar, porém o
caminho até a pagina é longo. Sem o passo a passo dado aqui, precisaria procurar’.
Este ultimo critica também a eficacia, pois precisa percorrer um longo caminho
causando estresse. Estes relatos evidenciam a insatisfagdo com a organizacao da
pagina, que mantém o mesmo layout da pagina inicial, mas focados nos botdes
citados acima tornando a tarefa mais complexa. E o ultimo, aponta que o caminho
até a conclusao do objetivo € longo, com possibilidade de diminui-lo.

Ja que essa tarefa e a tarefa 1 possuem o mesmo layout de menus e uma
organizacao da pagina parecida, foi possivel utilizar apontamentos da pagina inicial
para essa pagina. Assim, alguns aspectos causadores de transtornos e que séo os
possiveis responsaveis pela tarefa ser considerada mais complexa que as anteriores
foram observados. Tais como: Nao esta claro o que é botdo e o que nao é; Existem
dois indicadores de navegagdo o que deixa o usuario confuso; As hierarquias da
pagina nao estao claras.

Também é possivel encontrar aspectos que possivelmente agradam o usuario
e que sao diferentes da pagina inicial. Nestes destaca-se o botdo de pesquisa que é
mais evidente; Tem menos informagdes na tela; Existem indicadores de secéo,

embora a hierarquia por tamanho da fonte deixe a desejar.
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4.2.4 Tarefa 4

A Ultima tarefa foi a mais longa entre todas, ao decorrer de 7 passos foi
requerido para pesquisar e encontrar a folha de pagamento de servidores da
prefeitura municipal de patos por cargo. A tarefa foi feita indo da pagina inicial para a
de transparéncia fiscal, a pagina possui um layout totalmente diferente da inicial e do
portal do contribuinte, como pode ser visto na Figura 05. Porém, optou-se por deixar
que os participantes relatassem sua experiéncia na questao aberta e foram feitas as

mesmas perguntas da tarefa 3.

Figura 05: Transparéncia Fiscal

. TRANSPARENTE

>
Aqui vocé pode consuitar informagdes sobre as “«,
competéncias e estrutura organizacional da Prefeitura

Conheca os diferenciais do novo Portal da Transparéncia

B ENVIE-NOS UM E-MAIL

I® Receitas

N B ©& E B

Extracrgamenta Orcamentarias Previsio Quadro Geral Receitas

Fonte: Prefeitura de Patos-PB, 2021.

Um total de 22 pessoas conseguiram terminar a tarefa. Essa foi a quantidade
menor de pessoas que tiveram sucesso entre todas as tarefas, com 3 nao realizando
e 1 nao sabendo identificar. Apesar disso, mais da metade a classificaram como

facil, como é mostrado no Grafico 10.
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Grafico 10: Classificacao da tarefa 4

@ Facil

@® Intermediario

_ Dificil

@ Muito Dificil

@ N3zo consegui realizar a tarefa

Fonte: O proprio autor, 2021

A classificacao facil pela maioria indica que foi uma tarefa simples, porém nao
significa que estdo satisfeitos com o progresso, mas na questdo aberta alguns
usuarios relataram suas percepgcdes que dao a entender isso. Embora ainda ha
criticas, foram poucas. Somente uma critica a organizagao da pagina, uma critica a
quantidade de passos, que foram muitos para uma fung¢do importante, tornando-a
mais complexa e uma critica para a lentiddo de carregamento ao selecionar a
Prefeitura Municipal de Patos, na lista de folha de pagamento. As outras respostas
foram de elogios. Entre os que mais se destacaram foram elogios a acessibilidade e
facilidade de compreensdo da pagina, e um outro elogio a simplicidade da pagina,
carregando um relato que, segundo o colaborador, o menu lateral da pagina
minimizou sem o comando.

Além dessas criticas e indicagbes a melhorias, alguns pontos podem ser
elencados. Destes, na propria Figura 05 é possivel perceber repeticbes dos mesmos
itens do menu nos icones da pagina. E comparando com pontos das questdes
anteriores, percebe-se que ao clicar nos botdes para realizar fungdes, as
informacdes tém os mesmos problemas citados na tarefa 1. Indicando que esses
problemas persistem por todo o site e foram motivos de reclamacgdes anteriores.
Entretanto, mesmo com estes problemas deu-se a entender que os participantes

tiveram uma satisfagcdo maior nessa tarefa, consecutivamente nesse layout.
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4.3 Questionario pos-teste

Ao término das tarefas, foi perguntado sobre a experiéncia de uso como um
todo. Os voluntarios expressaram seus sentimentos de satisfagao, de controle sobre
a interface usada e sua confianga em conseguir usar novamente. Por fim, também
foi deixada uma questao aberta ndo obrigatéria, para que expressem sua opinidao em
palavras.

Quanto ao sentimento de satisfagéo, ele esta ligado a quao agradavel para o
individuo € usar a interface do sistema, (Padrées Brasil e-Gov, 2010; NIELSEN,
2012). O Grafico 11 representa como os voluntérios identificaram esse sentimento

em forma de escala de 1 a 5, sendo 5 o apice de satisfagao.

Grafico 11: Sentimento de satisfagao

12 (46, 2%)

8 (30, 8%)

5 (19, 2%)

Participantes

0 (0%)

1 2 3 4 5

Escala

Fonte: O proprio autor, 2021.

Ja o Grafico 12 é responsavel por indicar o sentimento de controle que o
usuario tem para com a interface. Se sentiu dominante para com a interface.
Segundo Krug (2008), uma interface que n&o restringe o usuario, o faz sentir
satisfacao ao usa-la. Ja a cartilha de usabilidade condiz com essa ideia e ressalta
que situagdes onde ndo se tenha controle ou ndo tenha o retorno adequado das

suas agdes sao extremamente desagradaveis (Padrbes Brasil e-Gov, 2010).



Grafico 12: Sentimento de controle

15
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Fonte: O proprio autor, 2021.
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Se faz necessario que ao retornar para o site depois de algum tempo, o

individuo tenha capacidade de usar a interface sem que tenha que aprender os

recursos novamente. O Grafico 13 mostra a confianca dos participantes em usar a

interface novamente depois de suas experiéncias.

Grafico 13: Sentimento de confianga

15

10

Participantes

0 (0%)

14 (53, 8%)

7 (26, 9%)

3 (1, 5%)

2(7, T%)

1

Escala

Fonte: O proprio autor, 2021.

Ao final, nos relatos sobre toda a experiéncia no site foram obtidas 6

respostas. Entre elas, ha alguns elogios e um relato de que as tarefas foram faceis e

as informacgdes acessiveis, indicando uma aprovacao da interface por parte desses

participantes.
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Ainda que em minoria, ha duas criticas interessantes e detalhadas: “o site
realmente é uma bagunca. Tarefas simples vocé leva minutos achando o lugar para
acessar. informagbes que era importante ndo tem um destaque maior na pagina.
Enfim, eu mudaria todo o layout do site aplicando usabilidade, uma hierarquia das
informagbes para o usuario final ter uma boa experiéncia com o site.” E por ultimo
mais um comentario do mesmo participante que indicou um recurso de
acessibilidade nos campos de resposta aberta anteriores, “Como ja falei, poderia
melhorar na organizagéo das informagées, em algumas opgdes melhorar o tempo de
resposta, ao clicar em determinada opg¢do, melhorar os menus de navegagdo e
adicionar acessibilidade para deficientes visuais.”

Considerando esses 2 comentarios acima transcritos e fazendo uso dos
graficos anteriores, destaca-se o ultimo comentario, como sugestdes relevantes e ja
discutidas no processo. Ja o anterior sdo apontamentos interessantes a se
considerar. Como foi descrito no mesmo e também nos resultados, as tarefas foram
consideradas simples mas acarretaram diversos contratempos que prejudicaram na
agilidade de suas conclusdes, porém nao causou problemas exagerados e apenas
em média 3 pessoas nédo souberam identificar ou ndo concluiram com sucesso as
tarefas.

Contudo, para a proposta de mudanga total do layout, € necessario observar
alguns fatores e para tanto, os graficos deste questionario pos-teste resumem bem
issoO.

No Grafico 12 observa-se que grande parte pensa ter controle sobre a
interface e mesmo no teste piloto apresenta 0 mesmo resultado. Mesmo assim,
ainda ha classificages em 1, 2 e uma proporgdo significativa em escala 3. E
provavel que isso se deve as falhas das funcbes e as poucas existéncias de botbes
de voltar e cancelar, mas, isso pode ser ajustado.

No Grafico 13, mostra que também possuem confianga de voltar a utilizar o
site no futuro e ressalta-ser que, ao relacionar os dados de quem nunca acessou O
site, considerando assim o quesito de aprendizagem, de modo que cerca de 88% de
conclusdes das tarefas e quase todas foram classificadas como facil, com excecao
da tarefa 3 que foi classificada como intermediaria por 40% dos que nunca

acessaram o site. Nos transmitindo que a interface nao esta dificil.
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E no Grafico 11, a conclusao € que, apesar da interface testada possuir
diversos pontos a serem melhorados, ndo deixaram o usuario verdadeiramente
insatisfeito, com exceg¢des. Junto a isso, percebeu-se que a usabilidade nao foi
totalmente comprometida, de modo que, o sistema é considerado utilizavel e aceito
pela maioria. Dado esses fatores, & possivel dizer que mudar todo o layout é
admissivel mas nao totalmente necessario do ponto de vista da maioria dos usuarios
que participaram do teste. Todavia, na proxima secao € debatido mais a fundo sobre

a necessidade de mudanca e o impacto da satisfagdo do usuario.

4.4 Consideragoes importantes

Dado os resultados do teste vale apontar que os 2 perfis que relataram
possuir requisitos de acessibilidade conseguiram realizar as tarefas com sucesso. O
perfil que indicou possuir acessibilidade em libras ndo relatou nada demais e
aparentemente conseguiu realizar tudo sem problemas. Ja para o de acessibilidade
para daltonismo, fez muitos comentarios e se mostrou bastante insatisfeito.

Além destes, os participantes de perfis relacionados mostraram resultados
similares entre si, nao se distinguindo nas consolida¢gdes e mantendo similaridade
com os proprios resultados gerais.

O perfil de usuario com experiéncia em internet acima de 5 anos, por
exemplo, foi 0o que mais teve participantes e consequentemente o que mais
respondeu as perguntas abertas apontando falhas e dificuldades de interagdo, mas
quando perguntado sobre a experiéncia de uso, mostrou-se que 50% dos
participantes nesse perfil responderam 5 e outros 31,1% selecionaram a escala 4, o
que nao mostra insatisfagdo. Algo similar acontece com sentimentos de controle e
seguranga ao usar novamente a interface. Correspondente a isso, nao houve muitas
distincdes comparando os dados dos que usaram um smartphone e quem utilizou
notebook ou computador. Mostrando dados relativamente similares aos ja
anteriormente citados.

Mas, deve-se levar em conta que é um sistema governamental, ou seja, ndo

ha concorréncia para que o cidadao possa optar, 0 que pesa em relagcédo a exigéncia.
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Sendo assim, dever dos drgéos estatais e responsabilidade social de todos os
cidadados com conhecimentos na area, a busca por exigéncia de um servigo melhor.

Além disso, possui muitas fungdes e informagdes, e pretende atender a
usuarios diversos, cidadaos comuns que utilizam para varias finalidades diferentes.
Assim, é possivel dizer que o alvo desse estudo € um sistema necessario, que os
usuarios acabam se esforgando para conseguir realizar as tarefas, mas tendo em
vista as falhas existentes, essa experiéncia fica comprometida. E por isso, os
usuarios se sentem instaveis, presos, frustrados e muitos acabam desistindo de
realizar o acesso.

Como um dos possiveis reflexos dessas experiéncias, destaca-se as
dificuldades para a coleta de dados deste estudo, com menos respostas do que o
estimado, visto que foi divulgado em grupos com grandes quantidades de pessoas,
dos mais variados perfis, mas mesmo assim, uma quantidade menor que 10% dos
convidados respondiam.

Pensando nesses fatores, e voltando no ultimo comentario citado nos dados
adquiridos, o redesign da interface seguindo os critérios de usabilidade e testes
desde o inicio & fortemente recomendavel para o sistema estudado e dos sites
externos que o integram. Vindo a ter uma padronizagdo entre eles e atualizando os

componentes visuais.

4.4.1 Melhorias

Visto os problemas de interface apontados, esta segcédo propde ajustes que
objetivam melhorar a interacdo do sistema testado com o usuario. Mas € importante
ressaltar que o site possui muitas falhas em suas fungdes e estas nao foram o foco
das melhorias citadas.

A usabilidade garante a facilidade no uso, mas se uma funcao possui falhas
ou totalmente inexequivel, por ndo fornecer os recursos necessarios, nao existe
forma de conseguir uma facilidade de uso e utilidade (NIELSEN, 2012) pois, garantir
que as fungdes disponiveis sejam executaveis € o basico que um sistema deve
dispor (PRESSMAN, 2011).
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4.4.1.1 Campo de busca

O campo para pesquisa foi citado por um dos participantes logo na primeira
tarefa e pode ser visto na Figura 06. Ele mostrou-se nao ter facil visualizagdo na
pagina inicial. Para isso, apenas retirar a necessidade de passar o mouse no icone
da lupa para que o campo aparega resolve o problema. Isso é mostrado na Figura
07.

Figura 06: Cg_mpo Qe busca atual

Acesse aqui!

Fonte: Prefeitura de Patos - PB, (2021).

Figura 07: Novo campo de busca

NOTICIAS

Fonte: O proprio autor (2021).

O botdo de noticias que também aparece junto ao campo de busca sera
explicado com mais detalhes na indicagao de melhoria para o menu.

Ainda nesse topico, foi identificado que nenhum dos sites externos
hiperligados com a aplicagéo (Ex: Portal do Contribuinte, Portal de Transparéncia,
Ouvidoria, etc...) possuem um buscador, se faz necessario que todos tenham ou até
um botdo de busca padréo para todos os sites hiperligados. Um botdo para busca é
essencial para um website, principalmente se ele tem muitas funcionalidades
(KRUG, 2008; BARBOSA E SILVA, 2010).
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4.4.1.2 Menu

O Menu principal esta facilmente localizavel na tela, porém, as questdes da
primeira tarefa mostraram que os sub-menus estdo confundindo os usuarios e
dificultando seu entendimento. Para evitar isso € possivel tornar mais explicativo ao
determinar bem cada componente que integra o menu. Na Figura 08 é mostrado

uma possibilidade para essa determinacgao.

Figura 08: Indicacdo de Menu

SERVICOS SECRETARIAS E ORGAOS GOVERNO E MUNICIPIO

Fonte: O proprio autor (2021).

Na Figura 08 foi definido como parte do menu somente os itens que possuem
sub-menus, assim o botao de noticias foi movido para onde estava localizado mais
um atalho repetido do Portal do Contribuinte (Figura 06), ao lado do campo de
busca, mostrado anteriormente na Figura 07. Na Figura 09 & exibido a jungao das
duas melhorias e a Figura 10 mostra 0 mesmo campo no site atual para fim de

comparacao..

Figura 09: Indicagcdo do Menu e campo de busca

SERVICOS ~ SECRETARIASE ORGAOS  GOVERNO E MUNICIPIO NOTICIAS Buscar por Q I

Fonte: O proprio autor (2021).

Figura 10: Menu atual

NOTICIAS SERVICOS SECRETARIAS E ORGAOS GOVERNO E MUNICIPIO

Fonte: Prefeitura de Patos - PB, (2021).

Ainda falando do menu principal, em seus sub-menus deve ser demarcada
uma hierarquia clara e também consegue-se dividir seus componentes para até 6

menus principais. Assim diminui a carga de informagéo para cada menu.
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Os menus dos sites externos definem bem hierarquias e visibilidade, porém, é
notado que no Portal de Transparéncia existe a necessidade do menu nao se retrair
sozinho. Além disso, no mesmo portal e em outros sites externos, existem botdes
que repetem as mesmas coisas de seu menu. Escolher entre um ou outro faz a tela

mais sucinta e menos confusa.
4.4.1.3 Botoes

Alguns botdes ndo parecem exatamente botdes que podem ser clicados. Isso
pode ser um dos motivos das muitas reclamagdes sobre a organizagao da pagina. O

botao “voltar” ao final de uma noticia € um exemplo claro, visto na Figura 11.

Figura 11: Pagina de uma noticia

NOTICIAS

Segunda etapa da campanha de vacinagao contra o n
gripe comeca nesta terga (11) para idosos e

profes sores LINKS RELACIONADOS

Coordecom

A campanha de vacinagio contra a nfluenza na Faraiba comega
& segundz elapa nesla !SIFd-rtlld {11, conforme o CIonograma da
23 Campanha Nacional G Vacnacdo A © di2 B OB junno
poderdo se vacinasr conlia 3 gnpe KICSoS COM Mais de 50 anos &
professores Na cidade Oe Falos. S2ndo 0o estado. procure 3
unigade de salds mais prowima, das 07h as 11h, & das 130 as
17

A campanha. dividida em hés fases de acoido com os grupos
priofitarios. comegou no dia 12 de abril com criancas, gestantes
pugmeras & profissionais da saude como publice-atve. Quem nao
conseguiu lomar na primeira elapa. sinds pode fer acesso ao

w-mu imimizants
mais proxima.

| =
w——g L'J Coordecom ~
bt - <— Botao voltar

S - --[c

Fonte: Prefeitura de Patos - PB, (2021).

Ele parece s6 um link no final do texto, além disso, s6 leva para a pagina de
ultimas noticias, que € a mesma funcdo de um dos atalhos fixos tornando esse
botado inutil, além do mais, pode ndo ser exatamente a pagina que o usuario estava

anteriormente. Nesse caso, € necessario que se corrija sua fungao, o botdo pode
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ganhar um estilo de botao parecido com o de compartilhar e se manter fixo acima do
mesmo.

Outro botao que apareceu no teste e nos resultados foi o do iptu no Portal do
Contribuinte, anteriormente mostrado na Figura 03. O mesmo tem todos os
componentes adequados para um botdo, mas sua cor € vermelha. Deixar ele azul,

igual com os botdes ao lado, ja resolveria o problema.

4.4.1.4 Navegacéo

A navegacdo também pode ser um dos indicativos para a insatisfagdo
colocada pelos usuarios. Atualmente, no website existem 2 indicadores de
navegacao, sendo possivel ver um deles em todas as paginas do site principal
menos na inicial. Ele indica bem onde se esta no site, como € mostrado na Figura
12.

Figura 12: Navegacao Principal do Website

PAGINA INICIAL » CHEFIA DE GABINETE

Fonte: Prefeitura de Patos - PB, (2021).

Nesse caso, aumentar a fonte do texto que indica o nome da pagina,
destacando-o, causa uma melhora para o usuario se localizar.

Ja o segundo menu, encontrado na pagina de Concursos Publicos na tarefa
3, logo abaixo do titulo da pagina a esquerda (anteriormente na Figura 04). Ele
mostra somente uma parte do site e deixa o usuario acessar alguns documentos.
Contudo, os usuarios reclamaram bastante sobre o extenso trajeto nos resultados da
mesma tarefa. Porém, apesar de existir um botdo de atalho no menu para a lista de
processos seletivos (Objetivo da tarefa), ndo existem atalhos para os outros
documentos da lista de Documentos e Publicagdes situados naqueles links de
navegagao.

Tendo em vista isso, a exclusdo dessa navegacgao e a criagado de atalhos em

forma de sub-menus é uma melhoria significativa para estes problemas.
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Continuando no assunto de navegag¢ao, mas olhando para o fato do sistema
da prefeitura possuir varios sites integrados, vé-se util elaborar um campo de
navegacgao padrdao como uma rede de sites, no canto superior esquerdo da tela.
Deste modo, é obtida uma orientagdo para o usuario mesmo que saia do site

principal.
4.4.1.5 Noticias

Visto que ocorreram bastantes reclamagbes sobre a organizagado da pagina.
Foi notado que, na pagina onde exibe as ultimas noticias Figura 13, sua organizagéo

€ completamente confusa.

Figura 13: Noticias

NOTICIAS SERVICOS SECRETARIAS E ORGAOS GOVERNO E MUNICIFIO

PAGINA INICIAL + NOTICIAS = COMPARTILHE

NOTICIAS

—

Prefeitura de Patos realiza operacao tapa buraco e o n
trabalho é intensificado na zona sul da cidade

i Coordecom

LINKS RELACIONADOS
Fique por dentro Pagina Inicial

Vacinadores de Patos sao capacitados para aplicar
vacina da Pfizer

i Coordecom

Figue por dentro.

Fonte: Prefeitura de Patos - PB (2021).

Ela exibe o titulo da pagina (Noticias), em uma fonte menor que os titulos de
cada noticia exibida abaixo e causa confusdo para o entendimento de que é uma

lista de noticias. A Figura 14 mostra uma reorganizagao desta sec¢ao.
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Figura 14: Indicagédo da Sec¢ao de Noticias
NOTICIAS

@ Imprimir & Imprime

i PREFEITURA -
PARCEIRA DAS a.../h
MULHERES y |
FOFAMUP —=mmine ez ME@E& *‘ﬂ. * :
Prefeitura de Patos Prefeitura de Patos reforga
participaré pela primeira vez sistema on-line REDESIM para
do prémio 'Prefeitura Parceira simplificagao do registro e
das Mulheres' legalizacdo de empresas e
o negocios
s .
k. . - a8 ]

Fonte: O proprio autor (2021).

A diferenca da Figura 13 para a 14 é que o titulo da pagina (Noticias) foi
alinhado no centro, com sua fonte mudada e sofreu um aumento para se tornar o
maior da pagina, destacando-o, depois foi feita uma hierarquizagdo dos textos
compondo as noticias conforme seu grau de importancia. Também foi atribuida uma
imagem para cada noticia, que sao exibidas em forma de uma tabela, com duas
noticias por linha. Assim, espera que a secado das ultimas noticias torne-se mais

explicativa e organizada.

4.4.1.6 Formulario

Na tarefa 2 existe um formulario a ser preenchido que pode ser visto na

Figura 15, e devido a se ter uma melhoria no mesmo apesar de simples, foi

analisado outros formularios em busca de irregularidades no geral.
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Figura 15: Formulario para buscar o IPTU

Pesquisar Boleto(s) IPTU

Localizagio Cartografica [ Insaricio Atual:

Niimern do Cadastro;

CPFICNRI:

Fonte: Portal do Contribuinte da Prefeitura de Patos - PB (2021).

E possivel ver na figura acima a existéncia de 3 campos de consulta, porém
nenhum deles é obrigatdrio. Assim, é viavel diminuir a carga de informacao pedida
criando uma consulta com apenas um campo e a selegao do filtro entre os 3 tipos.
Foi notado também que ha uma falha no botéo limpar.

De forma geral, sempre é pedido muitos campos n&o obrigatorios que podem
ser ocultos da mesma forma anteriormente descrita. Segundo a cartilha de
usabilidade em Governo Eletrénico (Padrées Brasil e-Gov, 2010), eliminar passos
desnecessarios em servigos e preenchimento de formularios, diminui a possibilidade

de erros cometidos.

4.4.1.7 Pagina inicial

Na pagina inicial tiveram bastante criticas sobre organizacdo e distribuigao

das informacdes. Na Figura 16 € mostrado um pouco da organizagao na pagina.
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Figura 16: Organizagao da pagina inicial

o Wanderley assina ordem de servigo
do CSU, predio onde funcionara o CRAS
Maria Alves

DFA PAMCEERL P, L8000 £ MUNKID 0

J o

Eﬂ?ﬁmﬁ?ﬁ CULTURS DE PATOS Led Manlilpal A 5, 56672001

CULTUREL Prefeitura Municipal de
Patos através da FUNDAP
divulga resultado final da

RESLLTADM FINAL chamada piblica da Lei

Emergencial da Cultura

Patos langa mais um Vacinmetn  Prefesura de Patos realiza

tia Cowid-19 com percentuai de operagdo tapa buraco = trabalho &
BH,6 % de dazes adminisiradas imtensficade na zora sul da
cidade

CIDADE A2
m:ﬁm‘ﬂ;,ﬂ.?

] Frefestura de Patos Pesquesa de gis de
CONYDCA Comesciantes cazinhe realizada peia
| cos mercados para Procon/Patos obs=rva
K | efetuarem cadastra variagao de 9,5% no
orecn de adx P-13

Fonte: Prefeitura de Patos - PB (2021).

E notado que as sec¢des sdo separadas por espacos em brancos conforme é
recomendado na cartilha em (Padrdes Brasil e-Gov, 2010), mas em alguns casos
sdo espagos minusculos que podem vir a confundir quem a ver. Também é

percebido que ha muita informagéo repetida aumentando a carga de informagdes na
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pagina. Nessa circunstancia, separar as se¢des de forma mais clara e retirar os
botdes e banners que levam a links repetidos diminuindo essa carga € a melhoria

mais significativa para a porta de entrada do site.

4.4.1.8 Titulo, fontes e texto

Um aumento na fonte dos textos em geral melhora a visualizagao,
principalmente para pessoas com mais idade ou com problemas visuais. Os titulos
unicos devem se destacar dos demais como foi visto na melhoria para noticias
(Figura 14). O uso de outra fonte e torna-lo maior que os demais titulos ajudam

nesse destaque. Junto a isso, um alinhamento central se diferencia ainda mais.
4.4.1.9 Legendas

A adicdo de legendas para as imagens, gifs, audios e videos postados
melhora o entendimento, organizagdao e acessibilidade do website, sendo que, foi
notado a quase nao existéncia de legendas nessas midias.
4.4.1.10 Paginagéo

Em muitos momentos existem longas listas de itens, como € o caso da lista

de licitagbes vista na Figura 17, que ao final da pagina encontra-se apenas a opg¢ao

de ver as postagens anteriores ou até 10 itens antigos.
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Figura 17: Avisos e Licitag

€ > e Ane

Oes (Final da listagem)
licttacan 9 Visitante

NP1 GE SAUCE 00 WMUKIPIC 08 Va5V FAUEBUUK

seguro | patos.pb.gov.br/goveno_e munic 2

Data da Reanife: 250502021 00000

Pregao Eletrdnico 00037/2021 (7

0. da Licitagso:

PREFEITURA MUNICIFAL DE PATOS - PA

Dt eda Reunlde: 74/05/ 2027 1300

Pregdo Eletrinice 00036/2021  ©

O, da Lidtaghs: Contratagda de Empresa pars Fornecimentn Equipamentas & Material Permanente para o SANIL 1923 Carzo da

Data da Reunide: 0,

Anteriores >=

Fonte: Prefeitura de Patos - PB (2021).

O problema é que com essa opg¢ao limita 0 usuario ao conseguir ver apenas
alguns itens anteriores e ele ndo sabera sua localizagdo na lista. Acrescentar uma
paginagcdo em todas as listas similares, deve resolver o problema dando maior

controle ao cidadao.
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5 CONCLUSAO

A presenca de usabilidade aplicada em sistemas computacionais € refletida
diretamente nos usuarios, ao facilitar seu manuseio e oferecer boa experiéncia na
realizacdo de servigcos e na compreensao das informagdes contidas no mesmo. Por
conta disso, companhias do mercado competitivo utilizam cada vez mais a
usabilidade em seus sistemas como uma das formas de garantir espago no mercado
ao atrair usuarios exigentes, que procuram por sistemas faceis que agilizem seus
processos e deveres.

Em casos de sistemas governamentais, mesmo que nao exista a necessidade
de garantir seu espago no mercado, a aplicagdo de usabilidade é justificavel para
que, por esse meio de comunicagao, seja possivel manter seu dever de informar e
fornecer servigos para toda populagao, tendo assim, uma necessidade de garantir
que, esses processos sejam faceis, ageis e que a utilizagdo do sistema satisfaga a
populacdo com finalidade de que voltem a usar os servigos disponiveis por meio
digital. Pensando nisso, todo o processo de concepgao deste trabalho focou-se no
usuario. Como o cidaddo comum usa o site municipal e o impacto causado sobre
ele.

Nesse contexto, o presente trabalho deixa como contribuicdo cientifica a
organizagao dos assuntos relacionados a usabilidade focada no usuario, ao contexto
de sistemas governamentais. Também contribui na replicagdo das atividades de um
teste de usabilidade considerando a literatura e as recomendacgdes da cartilha de
usabilidade dos e-PWG.

Outro beneficio deixado esta na discussao sobre satisfagdo do usuario, que
por meio do estudo observou-se que o sistema em questdo peca em conter muitas
falhas em fungbes e na ma aplicagcdo de varios conceitos de usabilidade, sendo
estes os principais frutos das reclamacgodes e sugestdes dos usuarios, o que ofuscou
bastante a interpretacdo de suas necessidades e interesses, que o teste também
buscou encontrar. A despeito disso, a experiéncia de uso como um todo nao
afigurou-se diretamente na percepcgao de satisfagdo dos usuarios em geral, sendo a
pouca exigéncia devida a falta de concorréncias com opgdes melhores, a possivel

causa desses resultados.
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Em meio a isso, € levantado uma hipotese que, a ma experiéncia de uso pode
ter sido refletida na dificuldade de aquisicdo de voluntarios, por meio de
desisténcias, visto que, o teste foi divulgado para uma grande quantidade de
pessoas por meios onlines, mas mesmo assim, obteve menos contribuintes que o
estimado. Sendo uma questao aberta para discussodes futuras.

Este trabalho evidenciou a necessidade de manter a experiéncia do usuario
em consideragdo para uma aproximagao dos servigcos governamentais e seus
cidadaos. Em paralelo, apontou mudangas como melhorias para promover maior
eficiéncia e efetividade dos servigos prestados e atingindo os objetivos propostos.
Por fim, este trabalho também contribui com a metodologia desenvolvida que podera
ser aplicada em outros trabalhos.

Como limitacbes, destaca-se o distanciamento social por conta da pandemia
causada pelo Covid-19 que dificultou a obtencédo dos resultados presencialmente,
resultando na aplicacdo do teste remoto e nas orientagdes somente por reunides a
distancia. Os proprios testes remotos também tiveram suas cargas de limitagdes, por
serem nao moderados, possuem a possibilidade da ma interpretacéao em relagao as
tarefas por parte dos participantes e a impossibilidade de sanar duvidas de forma
imediata. Por fim o tempo para pesquisa, pois limitou na obtencido de mais
resultados.

A pesquisa também abriu portas para trabalhos futuros que podem contribuir
em avangos no estudo de usabilidade em sistemas da administragéo publica com
foco no usuario. Entre eles, como complemento deste estudo, a implementacéo das
melhorias apontadas e avaliar como esses apontamentos impactam o usuario.

Outra possibilidade é um redesign visando maior acessibilidade e
padronizagdo de todo o sistema e seus sites externos, seguindo os conceitos de
usabilidade desde o inicio do desenvolvimento, com testes em cada etapa.

Além da padronizagao do site estudado, pode ser feito um estudo que visa
padronizar e transformar em API e framework todos os componentes externos, que
estdo em quase todos os sites de prefeituras, como: E-SIC; Portal do Contribuinte;

Portal do Servidor; Transparéncia Fiscal; Ouvidoria Municipal.
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Um estudo para atualizagdo da cartilha de usabilidade do governo federal,
devido que a mesma € do ano de 2010, com a adicdo de exemplos claros da forma

correta da aplicagao dos conceitos de usabilidade em servigos publicos.
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APENDICE A - PLANO DE TESTE

Este Plano de Teste objetiva montar os recursos precedentes para elaboracao

do formulario de realizagao do teste de usabilidade.

Objetivos:

Verificar a performance atingida pelos usuarios e o seu entendimento das

informagdes e fungdes contidas no site da prefeitura, com finalidade de investigar o

impacto da usabilidade na satisfagcdo desses participantes e identificar melhores

maneiras de um sistema no nicho governamental interagir com o cidadao. Sera

identificado o entendimento sobre a pagina, seus recursos visuais e dificuldades

envolvendo a utilizagao

O teste visa coletar os seguintes dados:

BN

Descobrir quais sédo as percepg¢des do usuario ao utilizar o sistema ;
Registrar se o usuario teve dificuldades na realizacdo das tarefas;
Registrar a percepgao subjetiva das informagdes contidas na tela;

Registrar aspectos sobre a satisfagdo subjetiva do participante.

Declaragao dos problemas:

Os termos utilizados nas interfaces sao intuitivos?

E auto-explicativo a forma que a informacao esta distribuida no site?

O usuario consegue realizar as tarefas com sucesso na primeira vez que viu o
site? Ele esta satisfeito com o tempo que realizou cada tarefa ?

Qual a dificuldade em realizar a tarefa?

A facilidade do sistema € admissivel?

Apds usar o sistema, consegue lembrar dos passos envolvidos?

Sentiu-se satisfeito com a forma de interagdo com o sistema?
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Perfil de Usuario:

Os usuarios serao alcangcados de maneira online e realizardo todos os
procedimentos sem que exista um moderador conforme o método de avaliagao
descrito. Os participantes devem ser maiores de idade, ou seja, a partir dos 18 anos;
nivel de escolaridade fundamental, médio ou superior, ambos completos ou nao;
possuir conhecimentos basicos em informatica (uso de mouse ou teclado, ou uso
simples de um smartphone ou tablet) e ter conhecimento basico em navegacao na
web (saber encontrar um determinado site na web e navegar sobre ele) e néo
necessitam ter conhecimento técnico em areas governamentais ou servidor da
prefeituras.

e Para o seguimento do teste os participantes necessitam possuir um aparelho
eletrénico que acesse a rede web, sendo esse idealmente um computador ou

um smartphone com acesso a internet.
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APENDICE B - FORMULARIO DO TESTE DE USABILIDADE

Nota: Algumas questdes mostradas nas figuras abaixo aparecerao conforme a
resposta anterior, diminuindo o tempo do teste.

Nota 2: As tarefas 3 e 4 tiveram questdes iguais, ambas representadas pela Figura
29.

Figura 18 - Questbes Burocraticas
-

Teste de Usabilidade do site da
Prefeitura de Patos-PB

Prezado (a) participante, voce esta sendo convidado a participar desta pesquisa que
procura fazer uma analise da facilidade no uso da interface do site da prefeitura de Patos-
PB e como ela (interface) afeta a satisfagdo de quem a utiliza.

*0brigatorio

Termo de Consentimento

Este formulario tem finalidade de coletar informacgtes sobre como vocé, participante, usa a interface do
site da prefeitura de Patos-PB (www.patos.pb gov br) e como vocé avalia sua experiéncia de uso.

Garantimos ac(a) Sr(a) a manutencdo do sigilo e da privacidade de sua participacdo e de seus dados
durante todas as fases da pesquisa e posteriormente na divulgagdo cientifica.

Antes do envio do formuldrio vocé pode desistir 3 qualguer momento.
Esta pesquisa n&o tem nenhum vinculo com a prefeitura do site testado! A mesma faz parte do Trabalho

de Conclusdo de Curso do alune Antonio Kelvin Rodrigues de Lima (antonio.kelvin@aluno.ueph.edu.br),
do curso de Bacharelado em Cigncias da Computagae, UEPB - Patos Campus VIL

Ao estar de acordo com este termo vocé concorda que o5 dados informados sejam utilizados para fins
cientificos.

Confirmo que li todo o Termo de Consentimento e estou de acordo com o

mesmo. *

@ sim
(O Nio

Proxima I Faging 1de 8

Munca envie senhas pelo Formuldrios Googie.



Figura 19 - Identificacdo do Perfil de Usuario

Questionario de Identificag@o de Perfil de Usuario

Este gquestionario tem como objetivo colher mformacdes sobre o perfil do participante do

teste de usabilidade a ser realizado com o uso do website da prefeitura de Patos - PE.

As informagbes fornecidas sardo de grande importancia na identificacio de problemas & melhorias
referentes ao site

Par favor, leia com atengdo as guesites a seguir @ margue as respostas corretameante

Qual faixa etaria vocé se encontra? *

(O pe1sa25anos
De 26 a 30 anos
De 31 & 40 anos
De 41 & 50 anos
De 51 & 60 anos

Aclima de 60 anos

©OO0OO0O0O0

Qual seu nivel de escolaridade? *

O Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo
Ensino medio incompleto
Ensino medio completo

Ensino superior incompleto

Ensino superior completo

O O0OO0OO0O0
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Figura 20 - Continuagao da ldentificagdo do Perfil de Usuario

Ha quanto tempo vocé faz uso da internet para acessar sites? *

o Menos de 1 ano
(O De2adanos

(O Acima de 5anos

Qual aparelho eletronico esta usando para responder este formulario e participar
do teste? *

(O Computador

(O smartphone (celular)

(O Tablet
O outro:

Vocé ja acessou o site da prefeitura de Patos-PB ou outro site do governo? *

(O sim, o site da prefeitura de Patos-PB

(O sim, outro site do governo

(O Nio, nunca acessei site do governo

Possul algum requisito de acessibllidade para o uso do sistema? *

O Néo
O sim




Figura 21 - Definir Requisito
Possui gual reguisito de acessibilidade?

Sua resposia

Figura 22 - Orientagdes e Inicio da Tarefa 1

Teste de usabilidade

Orientacoes
& partir desta secdo serd dado inicio 20 teste de usabilidade

O teste zora felto em formas de 4 tatefas reslizadas diretamentes no site aa prefeitura de Palos-PE
(patos.pb.gov.br) @ algumas guestbes deverdo ser respondidas depois de cada tarefa @ apds todas elas.

(0 gue serd testado € & interface do sistema governamental & ndo vocé que & ufitiza, Portanto, cada tarefa
pode ser feita sem pressa O foco do tesie & saber sua opinido e ndo executar a farefa &m si, enido nao 52

pregtupe em arrar

A sua participacio e sinceridade & fundamental para que PoOsSSamas ooservar como & o use do slte por
passoas

Tarefa 01
Objetivo: Selecionar Lma Noticla.

Instrugdes
Fassol: Acesse a p:ﬁglna inicial do site da prefeitura de Patos Paraiba [patos pb gov.Dr) e verifigue am
pOouco as !'IJI'II;L:)ES disponivels. Use o tempo que preclsar.

Pazzo 2. Robe atela pars baixo e sedecione uma das noticias encontradas.
Passo 3: Veja se esta na pagina da noticia selecionada

Vocé conseguiu finalizar a tarefa? *

(O sim
(O Nao

(O Nao sei identificar
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Figura 23: Questdes Apos Tarefa 1

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa? *

Facil

Intermediario

Dificil

Muito Dificil

O O0O0O0O0

N&o consegui realizar a tarefa

Sobre a pagina iniclal, vocé acha ela facll de entender?{nomes de botdes, titulos,
menus) *

Alnda sobre a pagina inicial, como vocé avalia a organizagdo das informagdes? *

i 2 3 4 5

Péssima organizacao O O O O O Excelente Organizacao

Selecione o que vocs conseguiu ldentificar na pagina inicial do site da prefeitura.

-

[ Leide Acesso a Informagao
[] Uttimas Noticias

[ ouvidoria

[] Portal do servidor

(O auTarouias

[ oute:

Exponha sua opiniao a respeito da pagina Inicial e da tarefa realizada (sugestoes,
criticas, dificuldades para execugdo, tempo para conclus3o da tarefa, etc.).
Opcional

Sua resposta
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Figura 24: Tarefa 2 Instru¢des

Lista de Tarefas

Tarefa 02

Objetivo: Consultar IPTU usando CPF ou CNPJ.
(Seu CPF ou CNPJ & para verificacdo de IPTU no site da prefeitura. N8o ficara salvo para a pesquisa.)

Instrucdes:

Passol: Volte para a pagina inicial do site da prefeitura de Patos Paraiba acessando o link
patos.pb.gov.br ou clicando em "Pagina Inicial” & esquerda da tela.

Passo 2: Ma pagina inicial cligue em "Portal do Contribuinte”.

Passo 3: Selecione o botdo "IPTU 2021" em vermealho.

Passo 4: Digite seu CPF ou CNPJ no campo apropriado (os demais campos s8o deixados em branco).

Passo 5: Selecione o botdo "Comsultar” em azul.

Passo 6 Veja se o site informou "Nenhum registro encontrado” ou uma tabela com registros de IPTU
enconirados.

Figura 25: Questbes apds Tarefa 2 (parte 1)

Conseguiu finalizar a tarefa? *

(O Néo sei identificar

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa? *

QO Facil
() Intermediario
O Dificil
O Muito Dificil

(O Néo consegui realizar a tarefa
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Figura 26: Questdes apds Tarefa 2 (parte 2)

Sobre a pagina do Portal do Contribuinte, vocé acha ela facil de entender?
{(nomes de botdes, titulos, menus) *

Dificil O O O O O Facil

Ainda sobre a Portal do Contribuinte, como vocé avalia a organizagao das
informagges? *

Péssima organizagao O O O O O Excelente organizagéo

Exponha sua opinigo a respeito da pagina do Contribuinte da tarefa realizada
(sugestoes, criticas, dificuldades para execugdo, tempo para conclusdo da
tarefa, etc.).

Opcional

Sua resposta

Voltar Proxima e  Pigina 5 de s

Nunca envie senhas pelo Farmularios Google.

Figura 27: Tarefa 3 Instrugdes

Lista de Tarefas

Tarefa 03
Objetivo: Visualizar lista de processos seletivos.

Instrucoes:

Passol: Valte para a pagina inicial do site da prefeitura de Patos Paraiba acessando o link
patos pb.govar

Passo 2 Selecioneo menu "Servigos” e clique em "Concursos Publicos”.

Passo 2: Cligue em "Documentos e Publicagdes”

Fasso 3: Cligue em "Processos Seletivos”

Passo 4: Veja se esta na pagina dos processos seletivos ja realizados.
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Figura 28: Tarefa 4 Instru¢des

Lista de Tarefas

Tarefa 04
Objetiva: Encontrar folha de pagamento de servidores da prefeitura de Patos por cargo.
Instrugtes:

Passol- Volte para a pagina inicial do site da prefeitura de Patos Paraiba acessando o link
hitp://patos. pb.gov.br ou clicando em "Pagina Inicial” 3 esquerda da tela.

Passo Z: Na pagina inicial cligue em "Transparéncia Fiscal”

Passo 3 Selecione "PESSOAL” no menu a esquerda.

FPasso 4: Clique em "Prefeitura Municipal de Patos”.

Passo 5. Selecione um cargo de servidor da prefeitura no campo apropriado. (EX: Assessor Técnico,
Motorista, Professor, Prefeito ou algum cargo gue deseje).

Passo 6: Selecione o resultado na tabela abaixo.
Passo 7: Veja se estd exibindo os detalhes de remuneragdo do cargo pesguisado.

Figura 29: Questdes apds as tarefas 3 e 4

Conseguiu finalizar a tarefa? *

QO sim
O N30

(O Nio sei identificar

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa? *
QO Facil

Intermediario

Dificil

Muito Dificil

N&o consegui realizar a tarefa

O O OO0

Exponha sua opinido a respeito da pagina acessada e da tarefa realizada
(sugestoes, criticas, dificuldades para execucgao, tempo para conclusdo da
tarefa, etc.).

Cpcional.

Sua resposta
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Figura 30: Questionario pds teste

Sobre a sua experiéncia de uso...

Quanto a sua satisfagao: *
Mervoso/irritado O O O O O Satisfeito
GQluanto ac sentimento de controle: *
Instavel/Inseguro O O O O O Dominante/Autdnomo
Quanto a confianga em usar novamente *

inseguro O O O O O Seguro/Confiante

Exponha sua opiniao a respeito de toda a sua experiéncia de uso (sugestoes,
criticas, dificuldades para execucao, tempo para conclusdo da tarefa, etc.).

Cpcional.

Sua resposta

Voltar m S Pagina 8 de 8

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.
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APENDICE C — RESULTADOS DO TESTE PILOTO

Grafico 14: Confirmacgao do Termo de Consentimento

Confirmo que li todo o Termo de Consentimento e estou de acordo com o mesmo.
10 respostas

@® Sim
@ Nao

/ 0%

Grafico 15: Faixa Etaria

Qual faixa etaria vocé se encontra?
9 respostas

@ De 18 3 25 anos
@ De 26 a 30 anos
@ De 31 340 anos
@ De 41 250 anos
@ De 51260 anos
@ Acima de 60 anos

Grafico 16: Escolaridade

Qual seu nivel de escolaridade?
9 respostas

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
) Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Ensino superior incompleto

@ Ensino superior completo
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Grafico 17: Tempo de Uso

Ha quanto tempo vocé faz uso da internet para acessar sites?
S respostas

@® Menos de 1 ano
@® De2a4danos
) Acima de 5 anos

Grafico 18: Aparelho

Qual aparelho eletrénico esta usando para responder este formulario e participar do teste?
9 respostas

@ Computador
@ Smartphone (celular)
@ Tablet

Grafico 19: Entrada em Sites Governamentais

Vocé ja acessou o site da prefeitura de Patos-PB ou outro site do governo?
9 respostas

@ Sim, o site da prefeitura de Patos-PB
@ Sim, outro site do governo
@) Nao, nunca acessei site do governo




Grafico 20: Requisito de Acessibilidade

Possui algum requisito de acessibilidade para o uso do sistema?
9 respostas

@® Nizo
@® Sim

Figura 31: Resposta para Requisito de Acessibilidade

Questionario de Identificagéo de Perfil de Usuario

Possui qual requisito de acessibilidade?

1 resposta

Nenhum

Grafico 21: Classificacao de Dificuldade (Tarefa 1)

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa?
9 respostas

@ Facil

@ Intermediario

@ Dificil

@ Muito Dificil

@ Nio consegui realizar a tarefa
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Grafico 22: Tempo de Realizagao (Tarefa 1)

Quanto ao tempo de realizacdo da tarefa, quanto vocé acha que demorou para conclui-la?

9 respostas

3]

5 (55,6%)

2 (22.2%)

0

Grafico 23: Entendimento da Pagina (Tarefa 1)

Sobre a pagina inicial, vocé acha ela facil de entender?(nomes de botdes, titulos, menus)
9 respostas

6

5 (55,6%)

3 (33,3%)

0 (0%) 0 (0%) 1(11,1%)

1 2

Grafico 24: Organizacgao das informacgdes (Tarefa 1)

Ainda sobre a pagina inicial, como vocé avalia a organizagao das informacgoes?
9 respostas

6

5 (55,6%)

1 (11,1%) 1 (11,1%) 1 (11,1%)

1 (11,1%)

83



Grafico 25: Identificacdo de Conteudo na Tela (Tarefa 1)

Selecione o que vocé conseguiu identificar na pagina inicial do site da prefeitura.
9 respostas

Ultimas Noticias 4 (44,4%)

Portal do Servidor 4 (44,4%)

Quvidoria 3 (33,3%)

Lei de Acesso a Informacgéo 3 (33,3%)

AUTARQUIAS 1{11,1%)

Figura 32: Respostas da Questao Aberta (Tarefa 1)

Exponha sua opini&o a respeito da Pagina inicial e da tarefa realizada (sugestdes, criticas, etc.).

3 respostas

Facil de se fazer a tarefa pois as noticias estdo logo na pagina inicial, a pagina inicial por sua vez & bem
explicativa com um Menu bem acessivel

E bastante clara e objetiva.

falia de informagao e atualizagOes dos dados nela ja contidos.

Grafico 33: Classificagao de Dificuldade (Tarefa 2)

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa?
9 respostas

@ Facil

@ Intermediério

@ Dificil

@ WMuito Dificil

@ Nao consegui realizar a tarefa
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Grafico 34: Tempo de Realizagao (Tarefa 2)

Quanto ao tempo de realizagdo da tarefa, quanto vocé acha que demorou para conclui-la?

9 respostas

3 (33,3%)

2 (22,2%) 2 (22,2%) 2 (22,2%)

0 (0%)

Grafico 35: Entendimento da Pagina (Tarefa 2)
Sobre a pagina do Portal do Contribuinte, vocé acha ela facil de entender? (nomes de botdes,

titulos, menus)
9 respostas

3
3 (33,3%)

2 (22,2%) 2 (22,2%)

0 (?%)

1

Grafico 36: Organizagao das informacgdes (Tarefa 2)

Ainda sobre a Portal do Contribuinte, como vocé avalia a organizagao das informacoes?

9 respostas

4

4 (44 4%)

2 (22,2%)

1(11,1%) 1(11,1%)




Figura 33: Respostas da Questao Aberta (Tarefa 2)

Exponha sua opinido a respeito da tarefa realizada (sugestdes, criticas, etc.).

3 respostas

Um pouco dificil.
A tarefa em si foi simples, mas se deve tambeéem ao sistema ser didatico.

Mo smartphone & necessario rotacionar a tela para ter acesso a visualizagéo de toda a pagina.

Grafico 37: Classificagao de Dificuldade (Tarefa 3)

Qual nivel de dificuldade voceé classifica a tarefa?
9 respostas

@ Facil

@ Intermediario

@ Dificil

@ Muito Dificil

@ N3o consegui realizar a tarefa

Grafico 38: Tempo de Realizagao (Tarefa 3)

Quanto ao tempo de realizacao da tarefa, quanto vocé acha que demorou para conclui-la?
9 respostas

2 (22,2%) 2 (22,2%) 2 (22,2%) 2 (22,2%)
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Figura 34: Respostas da Questao Aberta (Tarefa 3)

Exponha sua opinido a respeito da tarefa realizada (sugestdes, criticas, etc.).

2 respostas

MNdo consegui realizar

Esta tarefa foi mais complicada devido as opgdes ndo estarem em um local de facil visualizagdo

Grafico 39: Classificagao de Dificuldade (Tarefa 4)

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa?
9 respostas

@ Facil

@ Intermediario

@ Dificil

@ Muito Dificil

@ Nzo consegui realizar a tarefa

Grafico 40: Tempo de Realizagao (Tarefa 4)

Quanto ao tempo de realizagéo da tarefa, quanto vocé acha gue demorou para conclui-la?
9 respostas

4 4 (44,4%)
3
2
1
0 (0%) 0 (0%)
0 . .
1 2 4
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Figura 35: Respostas da Questao Aberta (Tarefa 4)

Exponha sua opiniao a respeito da tarefa realizada (sugestoes, criticas, etc.).

2 respostas

Um pouco dificil de se fazer, pois achei complicado achar a parte da transparéncia fiscal

A tarefa apresentou um pequeno grau de dificuldade.

Grafico 41: Classificagao de Dificuldade (Tarefa 5)

Qual nivel de dificuldade vocé classifica a tarefa?
9 respostas

@ Facil

@ Intermediario

@ Dffici

@ Muito Dificil

@ N3o consegui realizar a tarefa

Grafico 42: Tempo de Realizagao (Tarefa 5)

Quanto ao tempo de realizacéo da tarefa, quanto vocé acha que demorou para conclui-la?
9 respostas

4

2 (22,2%)

1(11.1%)
0(0%)
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Figura 36: Respostas da Questao Aberta (Tarefa 5)

Exponha sua opinido a respeito da tarefa realizada (sugestdes, criticas, etc.).

2 respostas

Bem facil pois esta logo na pagina inicial e ja aparece pra fazer a busca

A tarefa foi simples

Grafico 43: Questionario poés teste (Satisfagao)

Quanto a sua satisfagao:
9 respostas

4 (44,4%)

2 (22.2%) 2 (22,2%)

1(11,1%)

Grafico 44: Questionario pos teste (Controle)

Quanto ao sentimento de controle:
9 respostas

4

2 (22,2%)

1 (11,1%) 1(11,1%) 1(11,1%)
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Grafico 45: Questionario pds teste (Confianca)

Quanto a confianca em usar novamente
9 respostas

3 (33,3%)

1 (11,1%)

0 “f%)

1

Figura 37: Relatos quanto a Experiéncia de Uso

90

2 (22.2%)

Ainda sobre sua experiéncia de uso, como o sistema poderia melhorar/facilitar a sua utilizagdo?

2 respostas

Ter uma aba de pesquisa na pagina inicial para conseguir encontrar oq procura mais rapido

0 sistema apresenta a maioria das opgdes de simples acessibilidade e outras mais dificil, mas no geral o site

€ de facil manuseio.



